~v#==". UNIVERSIDAD
REPOSITORIO DE - fACATOLICA

TESIS UCSM Z  DE SANTA MARIA

Universidad Catolica de Santa Maria
Facultad de Ciencias Sociales y Humanidades

Escuela Profesional de Publicidad y Multimedia

Caracteristicas de la experiencia de usuario en el sitio webapp de

matriculas de alumnos de pregrado de la UCSM

Tesis presentada por la Bachiller:
Gomez Mena, Lucero Celeste
ORCID: 0009-0008-9072-4817

para optar el Titulo Profesional de Licenciada en Publicidad y Multimedia
Asesora:

Mg. Meza Gomez, Paola Elisa Rafhaela
ORCID: 0000-0001-6317-0910

Arequipa - Pert

2026

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UCSM-ERP

UNIVERSIDAD CATOLICA DE SANTA MARIA
PUBLICIDAD Y MULTIMEDIA

TITULACION CON TESIS
DICTAMEN APROBACION DE BORRADOR
Arequipa, 17 de Julio del 2025

Dictamen: 010974-C-EPPyM-2025

Visto el borrador del expediente 010974, presentado por:

2015248082 - GOMEZ MENA LUCERO CELESTE

Titulado:

CARACTERISTICAS DE LA EXPERIENCIA DE USUARIO EN EL SITIO WEBAPP DE MATRICULAS
DE ALUMNOS DE PREGRADO DE LA UCSM

Nuestro dictamen es:
APROBADO

Titulo Profesional/Titulo de Segunda Especialidad/Grado Académico a optar:

LICENCIADA EN PUBLICIDAD Y MULTIMEDIA

29456811 - GUTIERREZ AGUILAR OLGER ALBINO
DICTAMINADOR

45079753 - PONCE ARANIBAR MARIA DEL PILAR
DICTAMINADOR

41241247 - PAREDES QUISPE FANNY MIYAHIRA
DICTAMINADOR




Caracteristicas de la experiencia de usuario en el sitio webapp
de matriculas de alumnos de pregrado de la UCSM

INFORME DE ORIGINALIDAD

13, 13« 5 7

INDICE DE SIMILITUD FUENTES DE INTERNET ~ PUBLICACIONES TRABAJOS DEL

ESTUDIANTE

FUENTES PRIMARIAS

.

Submitted to Universidad Catodlica de Santa
Maria

Trabajo del estudiante

1o

oo

Submitted to Universidad Francisco de Vitoria

Trabajo del estudiante

1o

e

WwWWw.coursehero.com

Fuente de Internet

1o

-~

Submitted to Universidad Internacional de la
Rioja

Trabajo del estudiante

1o

o

Submitted to Universitat Politecnica de
Valencia

Trabajo del estudiante

1o

view.genially.com

Fuente de Internet

1o

=0

apidspace.linhd.uned.es

Fuente de Internet

1o

Submitted to Universidad de Cantabria



REPOSITORIO DE Wi, UNIERRIDAR
CATOLICA

TESIS UCSM : DE SANTA MARIA

Dedicatoria

A mis hermanos, por ser ese gran ejemplo

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




-v#==x . UNIVERSIDAD
REPOQSITORIO DE ' CATOLICA

TESIS UCSM <  DE SANTA MARIA

Agradecimientos

A mis padres por darme toda la libertad y motivacion de perseguir mis suerios.

A mis profesores de Publicidad y Multimedia por despertar la curiosidad en mi sobre ciertos

temas que hoy son parte de mi oficio.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




+ UNIVERSIDAD
REPOSITORIO DE i 7. §ic"CATOLICA

TESIS UCSM -2 DE SANTA MARIA

RESUMEN

La presente investigacion aborda la problematica del sistema de matriculas en el sitio web de
la Universidad Catolica Santa Maria (UCSM), el cual ha generado una experiencia deficiente
para los alumnos de pregrado durante el semestre impar 2024. Se propone una intervencion
centrada en mejorar la percepcion y eficiencia del proceso de matriculacion a través de la
implementacion de mejoras basadas en los principios de usabilidad de Nielsen Norman Group.
La estrategia de comunicacion se enfoca en el Insight de que los alumnos normalmente pueden

registrar su matricula, pero el proceso carece de una experiencia dptima.

Bajo el concepto de “Registra tu matricula de manera simple, facil y accesible”, se desarrolld
un prototipo de mejoras que fue testeado con los alumnos de pregrado, buscando impactar en
la eficiencia, confiabilidad y consistencia del servicio. Los objetivos especificos incluyen
mejorar la informacion de recuperacion de credenciales, identificacion del estado de pago,
redistribucion del contenido del manual de uso, entre otros. Se espera que esta investigacion
contribuya a fortalecer la experiencia del usuario y a alcanzar los objetivos estratégicos de la

UCSM en cuanto a captacion, fidelizacion de estudiantes y potenciacion de activos.

El prototipo ha sido sometido a pruebas de usabilidad, identificindose oportunidades de mejora
tanto de forma como de fondo. Las primeras incluyen la reorganizacion del contenido existente,
mientras que las segundas requieren una investigacion mas profunda del sistema actual y su
viabilidad técnica. Se proponen recomendaciones para la implementacién de estas mejoras,
sugiriendo un enfoque basado en la calidad del servicio y la atencién a las necesidades
especificas de los usuarios. Asimismo, se enfatiza la importancia de la validacion técnica y el

testeo con usuarios reales previo a la implementacion definitiva.

Palabras clave: Sistema de matriculas, disefio centrado en el usuario, prototipo.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




¢ UNIVERSIDAD
REPOSITORIO DE i CATOLICA

TESIS UCSM -2 DE SANTA MARIA

ABSTRACT

This research addresses the issues with the registration system service of the Catdlica Santa
Maria University (UCSM), which has resulted in a poor experience for undergraduate students
during the odd semester of 2024. The proposed intervention aims to improve the perception
and efficiency of the registration process through the implementation of enhancements based
on Nielsen Norman Group usability principles. The communication strategy focuses on the
insight that while students are typically able to register, the process is not optimized for the

best user experience.

Under the concept of “Register your courses simply, easily, and accessibly”, a prototype of
improvements will be developed and tested with undergraduate students, aiming to enhance
the efficiency, reliability, and consistency of the service. Specific objectives include improving
credential recovery information, identifying payment status, redistributing the user manual
content, among others. This research is expected to strengthen the user experience and achieve

UCSM's strategic objectives regarding student recruitment, retention, and asset enhancement.

The prototype has undergone usability testing, revealing both superficial and fundamental
improvements. Superficial improvements involve reorganizing existing content, while
fundamental improvements require a deeper investigation of the current system and its
technical feasibility. Finally, advice is given on how to implement the suggested improvements,
emphasizing a service quality-focused approach that caters to users' specific needs. The
significance of technical validation and conducting tests with actual users prior to final

implementation is underscored.

Keywords: Registration student system, user-centered design, prototype.
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A3

INTRODUCCION

El presente trabajo de investigacion comprende un analisis de la caracterizacion de todos los
componentes del servicio de web de matriculas de la Universidad Catolica Santa Maria
(UCSM). Del mismo modo, se presentan los principales aspectos para mejorar la experiencia
de los usuarios, puesta a prueba a través de pruebas de usabilidad durante el proceso de

matriculas impar 2024.

El Capitulo I presenta el proyecto de tesis, que incluye la definicion del contenido, el marco

tedrico y las herramientas de investigacion a utilizar durante todo el proceso.

El Capitulo II expone los resultados de la investigacion, los cuales se obtuvieron a partir de la
evaluacion de usuarios seleccionados. Dicha evaluacion se llevd a cabo considerando los
principios de usabilidad de Nielsen Norman Group y los objetivos estratégicos de la UCSM,
publicados en su tltima memoria anual. Estos resultados permitieron elaborar un diagnostico
sobre la operacionalizacion de las variables y profundizar en la problematica del sistema de

matriculas.

Finalmente, el Capitulo III aborda la propuesta de mejora del sistema de matriculas,
considerando elementos clave como la definicién del problema, los objetivos de mejora, la

estrategia de comunicacion y la evaluacion de la usabilidad.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




~v#==". UNIVERSIDAD
REPOSITORIO DE A\ CATOLICA

TESIS UCSM ~¢2  DE SANTA MARIA

CAPITULO1
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
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El proceso de matricula es una de las actividades mas importantes para los estudiantes de la
Universidad Catélica Santa Maria (UCSM). Sin embargo, el sistema digital actual presenta
deficiencias que afectan negativamente la experiencia de usuario, dificultando tareas clave
como el inicio de sesion, la seleccion de cursos y la confirmacion de la matricula. Esto genera
frustracion entre los estudiantes y puede impactar su percepcion sobre la eficiencia y

confiabilidad del sistema. Entre los principales problemas identificados se encuentran:

e Falta de claridad en la interfaz: Los usuarios, especialmente aquellos nuevos, enfrentan
dificultades para navegar el sistema y comprender las opciones disponibles.

e Interrupciones técnicas y falta de comunicacion de errores: Los usuarios experimentan
mensajes poco claros o inexistentes al enfrentarse a errores, lo que dificulta entender el

estado del sistema.

Estos problemas impactan la percepcion de los atributos clave expuestos en la Memoria
Institucional 2022 (UCSM, 2022). La presente investigacion busca abordar estas deficiencias
mediante el andlisis detallado de la experiencia de usuario (UX) en el sistema de matriculas y

el disefio de mejoras basadas en principios de usabilidad.

1. Hipotesis

Considerando que el servicio del sistema de matriculas en el sitio Webapp de la Universidad
Catolica de Santa Maria representa una experiencia desfavorable para los alumnos de pregrado
durante el semestre impar 2024 (Tabla 11 - Matriz de pain points de usuarios), se plantea la
posibilidad de mejorar esta situacion mediante una propuesta de optimizacion del disefio de

experiencia de usuario y de la interfaz.
A continuacion, se presentan las variables generales:

e Variable independiente: Prototipo de redisefio UX/UI del sistema web de matriculas de
la UCSM.
e Variable dependiente: Experiencia de usuario, medida en base a los principios de

usabilidad de Nielsen Norman Group.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD
CATOLICA
DE SANTA MARIA

REPOQSITORIO DE

TESIS UCSM

Tabla 1

Matriz de Operacionalizacion de variables

Variable Dimensiones Indicadores Escala Técnicas o
/Mediciéon instrumentos
Facilidad para iniciar sesion con
credenciales (DNI, correo Escala 1 - Evaluacion
Accesibilidad  institucional). 10 heuristica (Matriz
Identificacion clara de puntos de en tabla n°7)
Independiente: entrada al sistema.
Prototipo de Seleccion de cursos y horarios sin
redisefio interrupciones. Claridad en la
UX/UI Fluidez y confirmacion de matricula y estado de Evaluacion
) . Escala 1 - Lo .
claridad pago. Mensajes de error y heuristica (Matriz
) . e . 10 o
informativa confirmacion comprensibles. en tabla n°7)
Disponibilidad de ayudas
visuales/documentacion integrada.
Prueba de
usabilidad —
Principios de  Nivel de satisfaccion en principios de Escalal-  prototipo y
usabilidad Nielsen Norman 10 Entrevista
(Matriz en tabla
n°g)
Dependiente: Pmel?a} de
o Y, usabilidad —
Experiencia " : Duracion .
. v . Tiempo promedio en completar la prototipo y
de usuario en Eficiencia ; : en .
. matricula sin errores 3 Entrevista
el sistema de minutos .
. (Matriz en tabla
matriculas o
n°8)
Prueba de
usabilidad —
Confiabilidad Percepcion de seguridad y Vclarldad en  Escalal - prototipo y
los estados de pago y matricula 10 Entrevista
(Matriz en tabla
n°g)

Nota. Elaboracion propia.

2. Objetivos

e Objetivo general

Optimizar la experiencia de usuario en el sistema web de matriculas de la UCSM a través del
redisefio y validacion de un prototipo funcional, logrando mejoras significativas en al menos
cinco de los diez principios de usabilidad establecidos por Nielsen Norman Group durante el

proceso de matricula del primer semestre impar 2024.
e Objetivos especificos

o Diagnosticar la experiencia de usuario del sistema de matriculas actual mediante
una evaluacion heuristica y un Journey Map identificando puntos criticos en el

flujo de matricula.
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o Disefiar un prototipo funcional del sistema de matriculas que incorpore mejoras
basadas en los principios de usabilidad de Nielsen Norman Group.
o Validar el impacto del prototipo sobre la experiencia de usuarios mediante una

prueba de usabilidad comparando tareas claves del proceso de matricula actual.

3. Justificacion

El sistema de matriculas de la UCSM es una herramienta clave para la administracion
académica y la planificacion estudiantil. Sin embargo, las deficiencias identificadas generan
una experiencia negativa para los usuarios, afectando la percepcion de los atributos clave del
servicio: eficiencia, confiabilidad y consistencia (mas informacion en la Memoria Institucional

[UCSM, 2022]).

Desde una perspectiva académica, este estudio contribuye al disefio de interfaces mas
accesibles y funcionales, alinedndose con estandares internacionales de usabilidad (Principios
de usabilidad), alineandose con los tres objetivos institucionales de incrementar la satisfaccion
y fidelizaciéon de los estudiantes, mejorar la eficiencia operativa del sistema digital de
matriculas y consolidar la imagen de la UCSM como una institucion moderna y centrada en

las necesidades de sus estudiantes.

Estos objetivos estan directamente relacionados con los atributos clave de eficiencia,
confiabilidad y consistencia del servicio de matriculas. Segiin la Memoria Institucional de
la UCSM (2022), un sistema eficiente asegura un funcionamiento correcto de principio a fin;
un sistema confiable maneja grandes volumenes de solicitudes sin errores; y un sistema

consistente garantiza un rendimiento uniforme y predecible en todo momento.

Ademas, la implementacion de un prototipo funcional permite validar las mejoras propuestas,

asegurando que estas respondan de manera efectiva a las necesidades de los usuarios.

4. Alcances

e Este estudio se centra exclusivamente en la experiencia de usuario del sistema de
matriculas de la UCSM, considerando tanto a usuarios nuevos como frecuentes.

e El andlisis y los resultados estan delimitados al contexto del primer semestre impar de
2024.

e Incluye la evaluacion del sistema actual, el disefio de un prototipo funcional y la

validacion de las mejoras propuestas a través de pruebas de usabilidad.
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e Las pruebas de usabilidad se realizan con una muestra especifica de usuarios,
priorizando la identificacion de patrones y puntos de mejora relevantes para el contexto
estudiado.

e No se evaluaran aspectos administrativos o técnicos del sistema fuera del proceso de

matricula.

5. Reseiia Historica

La UCSM, autorizada para su funcionamiento en 1961, estuvo primero ubicada en una casona
tradicional en el centro historico de la ciudad. Posteriormente, con su crecimiento y la
modernizacion de su infraestructura, traslado su ubicacion a Umacollo. En su buisqueda por
proyectar una mision de investigacion cientifica y tecnoldgica, coordinada por acciones de
proyeccion y extension, la universidad se ha adaptado al contexto sociopolitico y a las
regulaciones legales establecidas por el gobierno a lo largo de su trayectoria. A pesar de que
algunos cambios no han sido necesariamente positivos, desde el retorno de la democracia en
1980, se han regulado temas sociales importantes como el derecho a la catedra y el derecho de

los estudiantes a una educacion de calidad. (UCSM, 2019)

Actualmente, el Rector es el Dr. Jorge Luis Céaceres Arce (2025-2030). La Escuela de Postgrado
cuenta con 12 facultades, 29 carreras profesionales, un instituto de informatica, dos institutos
de idiomas, centros de investigacion, proyeccion social y centros de produccion de bienes y
servicios, con un personal aproximado de medio millar de docentes y jefes de institutos, CPU,

pregrado y postgrado. (UCSM, 2016)

La universidad manifiesta a través de su pagina web su mision de formar profesionales e
investigadores lideres con principios €ticos y humanisticos, comprometidos con el desarrollo

de la ciencia, tecnologia, innovacion y con la mejora de la calidad de vida en la sociedad.

En los tltimos afios, la universidad ha tenido que trabajar en servicios que antes de la pandemia
(2020-2021) se ofrecian de manera presencial. Debido a la necesidad de seguir operando,
migraron a un entorno completamente digital, sin la intervencion manual del personal. Uno de

estos canales es la aplicacion web del sistema de matriculas.

6. Producto y puntos de acceso

Webapp, intranet para iniciar de sesion, distribuida por la UCSM a través del enlace:

https://webapp.ucsm.edu.pe/sm/Views/login.php
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Actualmente las paginas de entrada son:

El buscador general de cualquier navegador browser con las palabras clave; UCSM matriculas,

matricula semestre 2024, matricula y relacionados.

Figura 1
Resultado de busqueda de matriculas UCSM

@ © matriculas ucsm - Buscar ¢

c 23 google.com/search?q=matriculas+ucsmé&rlz=1C5CHFA_enPE1034PE1
Google matriculas ucsm

Pago de Cronograma 2021

0 ucsMm

a de Matricula debera de

Mas preguntas

+Coémo matricularse en UCSM?
¢Cuando empieza clases la UCSM 20247

¢Coémo saber mi codigo de matricula UCSM?

¢Cuando es el examen de la catolica 2024 2?
Nota. Buscador de Chrome con palabra clave del sitio Webapp de matriculas. Google (s. f.)
El acceso directo en la pagina web de la universidad en la seccidn inicial del sitio.

Figura 2

Modal de multi-seleccion de matricula y cronograma

SEMESTRE 2024 IMPAR -~ PREGRADO PRESENCIAL

MATRICULA

CRONOGRAMA

¢PROBLEMAS DE ACCESO A TU CORREO?

Nota. Modal de multi-seleccion desplegado por el acceso directo MATRICULA Semestre 2024 1. UCSM (s.f.-a)

En la pagina web de la UCSM, la seccion superior destaca el call to action “Alumnos”
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Figura 3
Punto de acceso de informacion
7 ?"”‘ :|:]2;:§;da1;?lﬁlira Biblioteca Alumnos AulaVirtual Bolsa de Empleo Docentes Galeria de Fotos

Universidsd ~  Admisién =  Pregrado ~  Postgrado UCSM Virtual Internacional Investigacion Transparencia Q AULA VIRTUAL

Alumnos

Estimado estudiante, te dam:

Aqui podrés realizar tu m
administrativos.

Importante: No podran matricularse todos aquellos estudiantes que tengan alguna deuda o sancion registrada en la Universidad

Sitienes alguna duda puedes revisar PREGUNTAS FRECUENTES y también TRAMITES FRECUENTES

Nota. Captura al punto de acceso de informacion de matriculas en el portal web. UCSM (s.f.-b)

Otro punto de acceso es a través de la aplicacion movil de la UCSM, la cual redirige a los
usuarios al sitio web de matriculas y ademads aborda la necesidad de revisar el estado de deudas,
especificamente de pensiones. Esta aplicacion estd disponible unicamente para el sistema

operativo Android, excluyendo a los usuarios de iOS.

Figura 4
Inicio de sesion a App movil UCSM

A
v “ Universidad Catélica
g de Santa Maria

Iz

Iniciar Sesion

Nota. Inicio de sesion en aplicacion movil de la universidad. UCSM (s.f.-c)
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Figura §
Seccion de Inicio de App movil UCSM

jHola, Lucero!

Horarlo Notas
% e
@ =
Deudas Biblioteca
- =S
Aula Virtual Matriculas

-

Nota. Seccion de inicio de la app moévil, redirecciones y servicios. UCSM (s.f.-c)

Figura 6

Seccion de revision de deudas

No tiene deudas

ATRAS

Nota. Seccion de revision de deudas pendientes de app movil. UCSM (s.f.-c)
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Figura 7

Navegacion en el browser desde un dipositivo iOS

m Universidad Catolica
-

b de Santa Maria
vk

UCSM - Tramites

Bienvenido

Inicio de sesion
estudiantes

Nro. de documento/Cédigo de
estudiante

Contrasefia

Captcha

Resuelva la operacior

6 +5

¢Olvidaste tu contrasefia?

(# Iniciar Sesién

Nota. Pantalla de navegacion browser desde un dispositivo iOS. UCSM 2025 (s.f.-c)

Otro punto de acceso son los bookmarks o accesos directos registrados previamente por los

alumnos en su browser de preferencia. Ejemplo del browser Chrome.

Figura 8

Guardado de acceso directo al producto

& inciar sesion con Mcroson ‘

CRONOGRAMA DE MATRICULA

Nota. Captura del guardado de acceso directo al producto. UCSM (s.f.-d)

Red Social Facebook: oportunidad gatillada con un mensaje relacionado al inicio de matriculas

o directamente a la explicacion de uso.
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Figura 9

Acceso al cronograma de matriculas para el semestre Impar 2024

Cronograma de
Matriculas

& v

Clencios Sociales Ciencios Juridicas 1
. y Empresoriales

Nota. Captura de post de acceso al cronograma de matriculas para el semestre Impar 2024. UCSM (2024a)

Entretenimiento YouTube: este acceso puede complementar la red social presentada al explicar

el funcionamiento (de manera audiovisual) del uso de la plataforma.

Figura 10

Tutorial de uso del sitio

* Premium

Paso 1

Dirigete a la
ventana “Alumnos”

>

¢Como registrar tu matricula para el Semestre Impar 2024? | UCSM

0 Universidad Catélica de Sant: fa - UCSM @

3

P

Nota. Captura del tutorial de uso del sitio Webapp de matriculas. UCSM (2024b)

7. Contexto
7.1. Habilidades digitales del segmento

Las habilidades digitales desarrolladas por jovenes de 17 a 19 anos influyen positivamente en

el consumo de este producto. Segun un estudio de la revista Iberoamericana para la
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investigacion y el desarrollo Educativo y las habilidades digitales en jévenes que ingresan a la
universidad (enero 2018). El estudiante ya ha experimentado un entorno tecnoloégico e
innovador, planteando un paradigma cultural, donde adquieren conocimientos de las
tecnologias de informacion convirtiendo estos en habilidades que les permiten efectuar

diversas practicas en su cotidianidad.
Lo que evidencia un alto nivel de familiaridad con las interfaces digitales.

7.2. Digitalizacion de servicios

Los educadores también enfrentaron desafios significativos, no solo especificamente para esta
marca, sino también relacionados con el entorno mediatico impactado por la pandemia. Esto
result6 en una reduccion del financiamiento publico, disminucion en las tasas de matriculacion,
la necesidad de responder agilmente a las demandas comerciales y la adaptacion de las cuotas.
El vicerrector académico, Dr. Arce, J.L., publicé los resultados de una encuesta de satisfaccion
realizada al 82.5% de los alumnos de la UCSM, quienes calificaron con una puntuacion
promedio de dieciséis sobre veinte puntos tanto el proceso de aprendizaje como el desarrollo

virtual de los contenidos curriculares en las 29 escuelas profesionales (Campos, 2023).

En relacion directa con el producto estudiado, se identificaron diversas comunicaciones
publicadas por la Direccion de Informatica sobre los servicios ofrecidos por la Webapp de la
UCSM, alertando sobre los procedimientos que pueden dificultar la interactividad de los
usuarios. Ademas, las evaluaciones heuristicas realizadas revelaron la incomodidad
experimentada por los usuarios finales durante el proceso de matricula, especialmente en los

primeros momentos de disponibilidad del sistema.

7.3. Aspectos desfavorables

El aspecto mas relevante que podria afectar negativamente a esta marca es que, a pesar de
contar con herramientas tecnoldgicas o metodologias de disefio de interfaz, no se implementen
mejoras o actualizaciones que impacten en el logro de los objetivos estratégicos promovidos

por la Universidad Catolica Santa Maria.
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El sitio Webapp de matriculas de la UCSM es una plataforma digital proporcionada por la
institucion para el proceso de matricula y tramites simples. Esta investigacion se enfoca
exclusivamente en el proceso de matriculas. Un sitio Webapp es un tipo de software que
permite mezclar dos sistemas; un lenguaje de programacion integrado que permita interpretar
comandos instalados en la pagina HTML y un sistema de ejecucion de programas mas enlazado
con el servidor (Mateu, 2004). El principal punto de acceso al sitio Webapp de matriculas se
encuentra en la pagina de la universidad, especificamente en la seccion denominada

“Alumnos”, ubicada en el encabezado o header.

1. Experiencia de usuario

La teoria de la experiencia de usuario (UX) se fundamenta en diversos conceptos, modelos y
enfoques desarrollados por investigadores y profesionales en el campo del disefio de
interaccion, la psicologia cognitiva y la usabilidad. Un acercamiento a la definicion puede estar
explicado en el libro Garrett (2011), The elements of user experience: User-centered design for
the web and beyond. New Riders, al mencionar que los pilares tedricos no solo intervienen en
el nivel estético, sino también en el funcionamiento del producto desde su creacion, ademas de
la entrega y el andlisis del uso, factores que ayudan a comprender la experiencia de usuario e

impactan en los tres objetivos estratégicos mencionados anteriormente.

2. Disefio de experiencia de usuario (UX Design)

El disefio de experiencia de usuario es un campo multidisciplinario que se enfoca en la creacion
de productos, sistemas y servicios que sean atractivos, eficientes y significativos para los
usuarios. Tomando como referencia el libro de Garrett (2011) de los tres elementos de la
experiencia de Usuario, el disefio de la experiencia de usuario se centra en como se siente un
producto. Es el proceso de desarrollo y mejora de la calidad de la interaccion entre un usuario
y todos los aspectos de la empresa. Su objetivo es mejorar la satisfaccion y lealtad del cliente
mediante la utilidad, facilidad de uso y el placer proporcionado por la interaccion con el

producto.

3. Principios de usabilidad y accesibilidad establecidos por Nielsen (2024)

Se toman como referencia estos principios para caracterizar la experiencia de usuario del sitio
Webapp de matriculas. Los mismo que son una forma genérica y validada en el ambito del
disefio de interfaces, lo que permitird disefiar el prototipo con propuestas de mejora. A

continuacion, se enumeran los 10 principios:
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3.1. Visibilidad del estado del sistema

El disefio debe mantener a los usuarios siempre informados sobre lo que estd ocurriendo,
proporcionando retroalimentacion adecuada en un periodo de tiempo razonable. Cuando los
usuarios conocen el estado actual del sistema, comprenden el resultado de sus interacciones
previas y determinan los pasos a seguir. Las interacciones predecibles generan confianza en el

producto y en la marca.

3.2. Coincidencia entre el sistema y el mundo real

El disefio debe utilizar el lenguaje de los usuarios, empleando palabras, frases y conceptos
familiares en lugar de jerga interna. Debe seguir las convenciones del mundo real, presentando
la informacion de manera natural y 16gica. Cuando los controles de un disefio siguen estas
convenciones y se corresponden con los resultados deseados (mapeo natural), los usuarios
pueden aprender y recordar cémo funciona la interfaz con mayor facilidad, creando una

experiencia intuitiva.

3.3. Control y libertad del usuario

Los usuarios a menudo cometen errores y necesitan una “salida de emergencia” claramente
marcada para abandonar una accioén no deseada sin pasar por un proceso prolongado. Facilitar
que los usuarios puedan retroceder o deshacer una accion fomenta una sensacion de libertad y

confianza, permitiéndoles mantener el control del sistema y evitar la frustracion.

3.4. Consistencia y estandares

Los usuarios no deben preguntarse si diferentes palabras, situaciones o acciones significan lo
mismo. Se deben seguir las convenciones de la plataforma y de la industria. La ley de Jakob
establece que las personas pasan la mayor parte de su tiempo utilizando productos digitales
distintos al tuyo. Las expectativas creadas por estos otros productos establecen sus expectativas
para el tuyo. La falta de consistencia puede aumentar la carga cognitiva de los usuarios al

obligarlos a aprender algo nuevo.

3.5. Prevencion de errores

Aunque los buenos mensajes de error son importantes, los mejores disefios previenen
cuidadosamente que ocurran problemas en primer lugar. Se deben eliminar las condiciones
propensas a errores o verificarlas y presentar una opcion de confirmacion antes de que los

usuarios se comprometan con una accion. Existen dos tipos de errores: deslices, que son errores

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




v#5%. - UNIVERSIDAD
REPOSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM -2 DE SANTA MARIA

inconscientes causados por la falta de atencion, y equivocaciones, que son errores conscientes

basados en una discrepancia entre el modelo mental del usuario y el disefo.

3.6. Reconocimiento en lugar del recuerdo

Se debe minimizar la carga de memoria del usuario haciendo visibles los elementos, acciones
y opciones. El usuario no deberia tener que recordar informacion de una parte de la interfaz a
otra. La informacién necesaria para usar el disefio, como etiquetas de campos o elementos de
menu, debe ser visible o facilmente recuperable cuando sea necesario. Las interfaces que

fomentan el reconocimiento reducen el esfuerzo cognitivo requerido por los usuarios.

3.7. Flexibilidad y eficiencia de uso

Los atajos, ocultos para los usuarios novatos, pueden acelerar la interaccion para los usuarios
expertos, permitiendo que el disefio se adapte tanto a usuarios inexpertos como
experimentados. Se debe permitir a los usuarios personalizar acciones frecuentes y ofrecer
procesos flexibles que puedan llevarse a cabo de diferentes maneras, permitiendo que las

personas elijan el método que mejor les funcione.

3.8. Diseiio estético y minimalista

Las interfaces no deben contener informacién irrelevante o rara vez necesaria. Cada unidad
adicional de informacién compite con las unidades relevantes y disminuye su visibilidad
relativa. Esto no significa que se deba utilizar un disefio plano, sino que el contenido y el disefio
visual deben centrarse en lo esencial, asegurando que los elementos visuales de la interfaz

respalden los objetivos principales del usuario.

3.9. Ayuda a los usuarios a reconocer, diagnosticar y recuperarse de errores

Los mensajes de error deben expresarse en lenguaje sencillo, sin codigos de error, indicando
con precision el problema y sugiriendo constructivamente una solucion. Estos mensajes
también deben presentarse con tratamientos visuales que ayuden a los usuarios a notarlos y

reconocerlos.

3.10. Ayuda y documentacion

Aunque es preferible que el sistema no necesite explicaciones adicionales, puede ser necesario

proporcionar documentacion para ayudar a los usuarios a comprender como completar sus
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tareas. El contenido de ayuda y documentacion debe ser facil de buscar, centrarse en la tarea

del usuario, ser conciso y enumerar los pasos concretos que deben llevarse a cabo.

4. Herramientas de analisis de UX y diagndstico de resultados
4.1. Evaluacion heuristica

Esta técnica contiene un conjunto de pautas ampliamente utilizadas para evaluar la usabilidad
de una interfaz. Nielsen y Molich (1990), desarrollaron los 10 principios heuristicos de
usabilidad que serdn detallados mas adelante. Estos principios incluyen la visibilidad del estado
del sistema, la consistencia entre el sistema y el mundo real, y la flexibilidad y eficiencia del
usuario, entre otros. La evaluacion se realiza al inicio del presente proyecto de investigacion,
mediante entrevistas a usuarios nuevos y frecuentes, logrando una validacion empirica de los

problemas de usabilidad en el sitio web y la aplicacion de matriculas de la UCSM.

4.2. Journey map

Es una herramienta utilizada para comprender y representar la experiencia de los usuarios a lo
largo de su interaccion con un producto, servicio o sistema. Su desarrollo y aplicacion se basan
en la recopilacion y analisis de las interacciones y emociones del usuario. Tras la publicacion
del libro Gilmore y Pine (1999). introducen la idea de que los productos y servicios
tradicionales deben ofrecer también experiencias memorables a sus clientes, en palabras de los
autores, “Las experiencias son la nueva oferta economica” ademas de estar relacionado con la
empatia. La identificacion de puntos de contacto, momentos clave y contexto son un medio
para empoderar al usuario y proporcionar satisfaccion, “para quien el viaje haya sido
transformador”, como lo menciona el libro Sierra (2015). después de ampliar la nocioén del
concepto no siendo visto como un proceso estatico sino como una evolucién conforme el
cliente interactia con la marca. Esta herramienta también esta relacionada con la
implementacion de mejoras en el disefio de la experiencia de usuario, permitiendo visualizar

estos aspectos en el flujo de matricula de los usuarios en cuestion.

4.3. Prueba de usabilidad del prototipo

Prueba de usabilidad del prototipo: Esta prueba consiste en evaluar la version inicial del
producto, que en este caso corresponde al prototipo, con el objetivo de caracterizar una buena
experiencia de usuario en la Webapp de matriculas de la UCSM. Se centra en evaluar la
funcionalidad, usabilidad y flujo de usuario, basdndose en los 10 principios heuristicos

desarrollados por Nielsen y Molich (1990). Estos principios son ampliamente reconocidos en
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el ambito del disefio de interaccion y usabilidad, proporcionando una base sélida para

identificar problemas y validar mejoras en la interfaz del prototipo.

4.4. Jobs to be done

El concepto “Jobs to be done”, traducido al espafol como “trabajos por hacer” o “tareas por
realizar,” fue desarrollado por Christensen (1997), reconocido por su trabajo en innovacion y
estrategia empresarial. Se basa en principios y perspectivas centrados en comprender qué
motiva a los consumidores a comprar y utilizar productos o servicios. Los principios
fundamentales incluyen el progreso del cliente, relacionado con la intervencion del producto
para ayudar a alcanzar un objetivo o resolver un problema; el enfoque en las circunstancias y
contextos, que busca comprender la situacion en la que el consumidor intenta hacer progresos,
en este caso, la conclusion satisfactoria de una matricula; la importancia de la motivacién
subyacente, derivada de la necesidad de avanzar en algiin aspecto de sus vidas, relevante en
esta investigacion por su relacion con la escolarizacion; y la competencia en el mismo nivel,
que se refiere a la alternativa equivalente que tiene el consumidor para realizar el mismo
progreso, en este caso, el aspecto presencial y el uso de tiempo y recursos destinados a la

atencion al cliente.

4.5. Value proposition

Este concepto, utilizado en el ambito del marketing y estrategia empresarial, tiene como
mayores representantes a Kotler y Armstrong (2017). Posteriormente, su influencia se extendid
a nuevos autores como Osterwalder et al. (2014). lograron un impacto positivo en la
denominacién de la propuesta de valor, presentando un enfoque estructurado y visual para su
disefio efectivo. Esta herramienta permitio llegar a las conclusiones de la presente
investigacion de manera mas efectiva, sirviendo como sustento y correlacion con las variables

pautadas por la estructura del estudio.
5. Lineamientos estratégicos de estudio

5.1. Objetivos estratégicos de la memoria 2022

En cuanto a los objetivos estratégicos publicados por la UCSM en su memoria anual 2022, se
establece una relacion directa entre esta investigacion y dichos objetivos. Para caracterizar la
experiencia de usuario del sitio web de matriculas, se evaluo el impacto en los tres objetivos:
“Incrementar la captacion y fidelizacion, potenciar los activos tangibles e intangibles y

consolidar la eficacia del sistema de gestion integrado”.
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5.2. Incrementar la captacion y fidelizacion de clientes

La usabilidad como componente esencial de la experiencia de usuario puede influir

significativamente en la percepcion de la marca y la satisfaccion del cliente. (Nielsen, 1993)

De acuerdo con Nielsen (1993), la usabilidad se compone de cinco atributos principales:
aprendizaje, eficiencia, memorabilidad, control de errores y satisfaccion. Estos constituyen
dimensiones medibles que permiten establecer estindares de calidad en plataformas digitales.
Una adecuada implementacion de estos principios incide directamente en la fidelizacion, dado
que los clientes tienden a mantener su lealtad hacia sistemas que minimizan esfuerzos,
previenen errores y generan experiencias consistentes. Del mismo modo, la facilidad de
aprendizaje y el disefio intuitivo facilitan la captacion de nuevos usuarios, quienes valoran
positivamente una curva de aprendizaje reducida y la percepcion de control en los primeros

usos.

5.3. Potenciar los activos tangibles e intangibles de la empresa

La consistencia de la marca se logra mediante una arquitectura de la informacion y un disefio
coherente. Tal como expone en su libro Norman (2013), lo que fortalece los activos intangibles
de la empresa y la percepcion de los clientes es crear productos y servicios que se ajusten a las
necesidades reales de los usuarios, que ademas contribuye a la eficiencia operativa al reducir
errores y facilitar el uso del producto, resultando en ahorro de tiempo y recursos para las

organizaciones.

5.4. Consolidar la eficacia del sistema de gestion integrado

La teoria de la experiencia de usuario esta relacionada con la eficacia de los sistemas y procesos
empresariales. Una interfaz de usuario intuitiva y una arquitectura de la informacién bien
estructurada pueden contribuir a la eficiencia de las operaciones, creando un entorno operativo
cohesivo y eficiente. Este enfoque se traduce en una consolidacion del SGI, alinedndose con
el objetivo de mejorar continuamente los procesos y resultados organizacionales (Sussna,

2015).

5.5. Arquitectura de informacion

Tal como lo dice textualmente el libro Morville y Rosenfeld (2007):

Es una disciplina dedicada a la organizacion, estructuracion y presentacion de la

informacion en diversos contextos, tanto digitales como no digitales, con el proposito
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de mejorar la usabilidad y accesibilidad. Esta disciplina puede integrar conceptos de
psicologia cognitiva, que se centra en coémo los usuarios procesan y buscan
informacion, y también se relaciona con la taxonomia y la ontologia. Estos elementos
ayudan a la navegacion y recuperacion de informacion de manera eficiente en una

interfaz. (p. 4)

En la presente investigacion, la arquitectura de la informacién contribuye a organizar la
informacion de manera coherente con las necesidades de los usuarios, incluyendo la busqueda
de acceso, la descripcion de la pagina, el proceso de matricula con la informacion pertinente y

el guardado de servicios solicitados al sistema del sitio web para una experiencia oportuna.

5.6. Estado del arte

La revision bibliografica o revision de la literatura implica la busqueda, recopilacion y andlisis
de proyectos anteriores relacionados con el tema de investigacion, ofreciendo una vision
general completa y actualizada del campo de estudio. En el 2017 un estudio de tesis que disefio
la experiencia de usuario de una aplicacion movil para la UCSM, expuso la relevancia de un
producto digital para el rango etario de alumnos universitarios como oportunidad para mejorar
la comunicacion beneficiando a los alumnos con mensajes accesibles y oportunos. Ademas, se
mantiene vigente el sentido de fidelizacion de usuarios en una cita de Altiria, una empresa
espafiola experta en apps moviles. Se destacan puntos clave de forma cuantitativa que sirven

de sustento para el presente estudio.

Uso de dispositivos: La encuesta cuantitativa realizada a 376 personas en este estudio concluye
que el 84% de los alumnos usan una computadora o laptop para acceder al sitio web de la
UCSM, y el 16.5% usan el celular, pero al hablar de la facilidad de acceso al mismo sitio, los
resultados se invierten, siendo el celular un medio mas fécil para acceder con un 91% y la
laptop con un 9% lo que podria plantear un potencial canal de accesibilidad todavia no

explorado.

Espacios de valor para el alumno: Con respecto a los espacios que generan mayor interés a los
alumnos, el estudio presenta que las tres secciones de informacion que més destacan en la
relacion alumno y UCSM son; la consulta de notas con una frecuencia de 328 sobre 376, la
matricula con una frecuencia de 276 sobre 376 y el material educativo con una frecuencia de
243 sobre 376 un aspecto que hoy en dia puede ser reemplazado por el aula virtual al haber

implementado un proceso digital tras la pandemia.
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6. Prototipo y disefio Ul

El prototipo y el disefio de interfaz (UI) son componentes cruciales en el desarrollo de
productos y aplicaciones web. Un prototipo es una representacion inicial de una interfaz. Su
objetivo es visualizar y probar la funcionalidad y el disefio de una solucion antes de invertir
recursos significativos en su desarrollo. Segun la teoria de Design Thinking, popularizada por
en su libro Brown, T. (2009) la importancia del prototipo radica en obtener conclusiones y
mejoras en una etapa temprana; su distribucion visual tangible permite una comunicacién
efectiva de la idea completa a los usuarios y la iteracion sobre conceptos de forma rapida y
eficiente. En este sentido, el disefio de la interfaz de usuario (UI) se enfoca en la parte visual y
de interaccion con el producto digital, incluyendo los elementos necesarios para garantizar una
buena experiencia de usuario garantizando una la navegacion intuitiva, atractivas y facil de

usar.

Segun Norman (2013), el disefio como instrumento para enfocarse en necesidades que se
adaptan a las capacidades cognitivas y reforzando el reconocimiento de marca con un uso

consistente de colores, logotipos y otros elementos que son parte de la identidad de la marca.
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CAPITULO III
METODOLOGIA
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1. Disefio de investigacion
1.1. Investigacion descriptiva y aplicada

Este estudio caracteriza la experiencia de usuario actual en el sistema de matriculas de la
UCSM vy propone soluciones practicas para optimizarlo mediante el disefio y la prueba de

usabilidad de un prototipo.

1.2. Contexto
1.2.1. Preparacion y pasos previos a la matricula

El 100% de los alumnos investigados utilizan el beneficio de simulacion de matricula desde
dos semanas antes del dia del evento de matricula. Esta simulacién proporciona informacion
sobre cursos y horarios, permitiendo a los estudiantes organizar sus actividades externas
paralelas al cursado de su carrera, incluyendo actividades extracurriculares como deportes,
teatro, coro, voluntariado, etc. Ademas, les permite ponerse en contacto con su grupo de estudio

0 con otros estudiantes.

1.2.2. Ordenamiento de turnos de evento

La Universidad Catélica Santa Maria pone a disposicion de sus alumnos, a través de Facebook
oficial o la pagina web, un cronograma de matriculas ordenado por facultades y carreras
universitarias. Paralelamente, otras comunidades internas de bienestar estudiantil comparten la

misma informacion.

1.2.3. Cronograma

El cronograma segmenta el tiempo de disponibilidad de matricula para cada carrera en un dia
especifico, diferenciando a alumnos. (Referencia del cronograma publicado por sistema actual

— Anexo M)

1.2.4. Alto rendimiento

Un alumno de alto rendimiento (aquel que tiene una puntuacion de promedio ponderado de 14
puntos inclusive) tiene el beneficio de matricularse el primer dia del evento. A partir del dia
siguiente, el servicio se pone en disposicion del resto de los estudiantes de la carrera en

cuestion.
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1.2.5. Proceso de matriculacion digital

Durante el dia del evento de matricula, el servicio estara disponible para todos los usuarios que
hayan cumplido con el requisito de pago, permitiendo el acceso a la matricula de su(s)
carrera(s), cursos y horarios en los dos formatos de clases: teoricas y practicas. En algunas
carreras, debido a promociones con numerosos alumnos, se organizan secciones para una mejor

gestion. Esto suele ocurrir en carreras como Comunicacion Social o Publicidad y Multimedia.

1.3. Método

e Entrevistas semi estructuradas
Introduccion para el disefio de herramienta de evaluacion heuristica.
e Evaluacion Heuristica
Identificacion de problemas clave en la usabilidad del sistema actual.
e Pruebas de usabilidad
Validacion de las mejoras implementadas en el prototipo con usuarios representativos.

2. Poblacion o Segmentos
2.1. Matriz de segmentacion

Tabla 2

Primera matriz de segmentacion

Directos Indirectos
Alumnos de pregrado Docentes
Alumnos de postgrado Padres de familia
Nota. Elaboracion propia a partir del publico de la Webapp de matriculas de la UCSM.

Tabla 3
Segunda matriz de segmentacion
Alumnos de pregrado Alumnos de Alumnos egresados en proceso de bachillerato o
postgrado titulaciéon
Alumnos regulares, Alumnos que cursan Alumnos que han culminado exitosamente el nivel de
irregulares y de traslado  programas de pregrado y acceden a la plataforma para consultar su
que cursan clases en el postgrado, informacion o continuar sus estudios en el centro de
nivel de pregrado. especificamente idiomas.
maestrias y
doctorados.

Nota. Elaboracion propia a partir del publico/usuarios directos de la Webapp de matriculas de la UCSM.
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Tabla 4

Tercera matriz de segmentacion

Alumnos de pregrado
Alumnos regulares, irregulares y de traslado. Alumnos ingresantes en el semestre impar del afio
académico 2024.
Nota. Elaboracion propia a partir de la segmentacion de los usuarios investigados en el presente estudio quienes
usan la seccion de matricula en sitio web UCSM.

2.2. Perfil de segmentos

e  Alumnos regulares, irregulares y de traslado.

Tabla 5

Perfil de usuarios regulares, irregulares y de traslado

Los alumnos regulares son aquellos matriculados en al menos un curso de su carrera
Caracteristicas y que han completado més de un semestre de manera continuada. Los alumnos de
descriptivas traslado son aquellos que cursan o han cursado en otra entidad universitaria y deciden
iniciar sus estudios en la UCSM.
Estos usuarios estan familiarizados con el instrumento de matriculas y han
experimentado el flujo completo en multiples ocasiones. El uso del servicio de
simulaciéon de matricula precede al registro efectivo en el 100% de los usuarios
entrevistados, estableciendo un sentido de certeza respecto al dia y hora programados
para el evento.
Cada estudiante consulta el cronograma publicado por la universidad para conocer la
fecha y hora en que debe realizar el pago, lo cual le permite acceder a la seccion de
cursos disponibles. Tras seleccionar los cursos y contabilizar los créditos, el
estudiante puede proceder con su matricula.
Nota. Elaboracion propia a partir del perfil de usuarios registrados como regulares, irregulares y de traslado que
usan la seccion de matriculas en el sitio web UCSM.

Caracteristicas de
uso

e Alumnos ingresantes en el semestre impar del afio académico 2024

Tabla 6

Perfil de usuarios nuevos

Aquellos cursantes que han aprobado con éxito y alcanzado el puntaje requerido en
el examen de admision correspondiente a su carrera, y que han registrado su matricula
durante el semestre impar del afio en curso.

Estos usuarios obtienen la informacion necesaria a través del manual de registro de
matricula, la pagina web de la universidad o la aplicacion mévil, para aprender como
realizar el registro de matricula por primera vez.

Nota. Elaboracion propia a partir del perfil de usuarios registrados como nuevos que usan la seccion de matriculas
en el sitio web UCSM.

Caracteristicas
descriptivas

Caracteristicas de
uso
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3. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

3.1. Entrevistas Semiestructuradas para prueba heuristica

e Propdsito: Obtener informacion cualitativa sobre la percepcion del sistema actual,
estableciendo una linea base que permitird evaluar el impacto de las mejoras
implementadas en el prototipo durante la fase de validacion.

e Instrumento: Guia de preguntas abiertas que permite a los entrevistados expresar
opiniones y experiencias de manera detallada. (Consultar el Anexo H — Guia de

preguntas de evaluacion heuristica)

Tabla 7
Matriz de prueba heuristica
Tipo de Técnica Herramienta Indicadores Muestra  Aplicacion Responsable
investigacion
Cualitativa Evaluacion Guia de Alumnos de 10 Semestre Lucero
heuristica preguntas, pregrado de la impar Goémez
Anexo H Universidad 2024
Catolica Santa
Maria
Cualitativa Evaluacion Guia de Alumnos 4 Semestre Lucero
heuristica preguntas, nuevos impar Gomez
Anexo H 2024

Nota. La experiencia abordada en la matriz trata sobre los alumnos de pregrado durante el proceso de matriculas
del semestre impar 2024. Elaboracion propia.

3.2. Prueba de usabilidad

e Proposito: Detectar problemas de usabilidad en el sistema actual y proporcionar
criterios objetivos para la evaluacion comparativa del prototipo, asegurando que los
cambios propuestos aborden los puntos de dolor identificados previamente.

e Instrumento: Lista de verificacion basada en los principios heuristicos de usabilidad,
siendo la matriz detallada a continuacion (Consultar la guia de preguntas en el Anexo I

— Guia de preguntas de pruebas de usabilidad)

3.3. Pruebas de Usabilidad

e Propdsito: Validar el prototipo propuesto con los usuarios.
e Instrumento: Escenarios disefiados con tareas especificas. Para mas detalle revisar la

matriz a continuacion.
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Tabla 8
Matriz de pruebas de usabilidad

Nombre,
version del
prototipo
Prototipo de
sitio web de
matriculas de
la UCSM -
version 1.0

Responsable

Datos técnicos
del prototipo
Lucero Gémez

Fecha y duracion

Proceso de matriculas al semestre
impar 2024

Descripcion: Este instrumento es utilizado para la definicion de caracteristicas de la experiencia de usuario
del servicio del sitio web matriculas la universidad, distribuido a sus alumnos nuevos y alumnos regulares,

irregulares y de traslado.

Indicadores:
Segmentos de usuario Pr1nc1.p10s. de Tareas para validar
experiencia
de usuario
Reconocer Accede al sitio web sin ningun tipo de ayuda
antes que memoristica
recordar Recibe una constancia de pagos por compra de créditos
Sabe encontrar el acceso al sitio web de manera rapida
Consistenciay  Puede cerrar sesion, identifica la barra del mend,
estandares ingresar a su perfil de usuario
Puede iniciar sesion de manera correcta
Visibilidad del
estado del El proceso cuenta con estados de confirmacion y carga
sistema
Flex.1b111.dad y El dispositivo se adapta a la necesidad del usuario
eficiencia de ; )
ok Puede agregar el curso que necesita a su horgno
Accesibilidad Puede quitar el curso que necesita a su horario
. Control Y Puede solicitar un curso desde la plataforma si no esta
Alumnos de pregrado; regulares, libertad del ) .
. . disponible
irregulares usuario
y de traslado (Usuarios Recibe un mensaje de confirmacion/advertencia al
frecuentes) Prevencion de comprar nuevos créditos
errores El sitio cuenta con texto informativo para cada parte
del proceso desde el primer hasta el ultimo paso
Consistencia Tiene la opcion de iniciar un proceso desde la misma
entre el plataforma
sistema y el Puede consultar su horario de manera consistente una
mundo real vez registrada la matricula
Ayuda'y Encuentra de manera instantanea los ajustes que esta
documentacion  haciendo en su horario

Diseflo estético
y minimalista

Califica el disefio como estético y minimalista mayor a
9 sobre 10 puntos

Ayuda a
reconocer. . . .
& L Recibe y entiende el mensaje en caso de presentarse un
iagnosticar y | recistro d ioul
. error en el registro de matricula
corregir
errores
Reconocer Sabe de manera instantanea como acceder al sitio web
antes que sin necesidad de asistencia
. d Sabe desde el inicio que solo debera matricularse en
Alumnos o usuarios que tengan recordar
. cursos extra
un primer contacto con la S
. Flexibilidad y
plataforma (Usuarios nuevos) eficiencia de
1so El dispositivo se adapta a la necesidad del usuario
Accesibilidad
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Consistencia y
estandares
Visibilidad del
estado del
sistema

Prevencion de
errores

Ayuda a los
usuarios a
reconocer los
errores

Diseflo estético
y minimalista

Sabe qué datos usar para iniciar sesion
Identifica el boton de registro/simulacion de matriculas

Los mensajes de estado son claros y agregan valor
El usuario sabe que dia registrar su matricula

Las pantallas tienen contenido explicativo del proceso
Las pantallas de confirmacion le ayudan a continuar el
proceso

El usuario debe recibir un mensaje si se estd intentando
matricular en mas de dos cursos en un mismo horario

Califica el disefio como estético y minimalista mayor a
9 sobre 10 puntos

Ayuda a
reconocer. . . :
. .’ Recibe y entiende el mensaje en caso de presentarse un
diagnosticar y . ;
. error en el registro de matricula
corregir
errores
Procedimiento . Recoleccion Analisis de  Procesamiento de
R Instrucciones Generales
del prototipo de datos datos datos
1. Presentacion personal y
bienvenida
2. Introduccidn al desarrollo de
la prueba y preparar un ambiente
de confianza, confidencialidad Grabacion de
3. Mencionar la no calificacion audio y video  Cuali, Product Value
de respuestas correctas e de pantallaen  cuantitativo  Proposition

incorrectas en ningin momento,
incluyendo la escucha activa al
entrevistado en todo momento.
4. Empezar usando la guia de
preguntas

uso

Nota. La prueba de usabilidad del prototipo del sitio web del sistema de matriculas incluye los 10 principios de
usabilidad establecidos por Nielsen, J. (2024)

4. Plan de Trabajo

Tabla 9

Cronograma de Gantt con el plan de trabajo

Etapa

Actividad

Sept Octy Ene. Febrero

Semana Semana Semana

2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4

Fase 1 Diagnostico
del sistema actual

Crear Guia de observacion
de la evaluacion heuristica

Realizar la evaluacion
heuristica

Definir las paginas de
entrada y de salida

Identificar las palabras clave
de busqueda

Identificar flujo completo de
funcionalidades

Definir el tipo de taxonomia

X

X

X

X X
X
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Estado del arte — Compilator X
Definicion de Jobs to be X
done por usuario

Fase 2 Prototipo Plantear el Journey Map del X
proceso
Disefiar el prototipo
funcional de alta fidelidad X x X

Fase 3 Validacién Prueba de usabilidad X X X

del prototipo Desarrc.)l.lar Value X X X X
proposition

Nota. Cronograma Gantt para la caracterizacion de experiencia de usuario de la webapp de matriculas.
Elaboracion propia.

5. Procedimiento
5.1. Fase 1: Diagnostico del Sistema Actual

Para esta fase se aplican las entrevistas semiestructuradas para identificar problemas clave.

e Aplicacion de una evaluacion heuristica para diagnosticar problemas de usabilidad en
el sistema actual, cuyos hallazgos servirian como referencia para medir la efectividad
de las mejoras implementadas en el prototipo. (Guia de preguntas de la evaluacion
heuristica — Anexo H)

e Elaboracion de un arbol de problemas para identificar las causas principales y efectos
de los problemas detectados, ofreciendo una estructura clara para abordar las areas

prioritarias de mejora.

El diagnostico inicial comenz6 con la evaluacion heuristica realizada con 10 participantes
como usuarios frecuentes y 4 usuarios nuevos, donde se identificé una serie de problemas que
impactan en la interaccion con el producto durante el proceso de matriculas del semestre impar
2024. La ficha técnica de dicha herramienta se presenta a continuacion. Esta evaluacion
comprende todas las partes del flujo y considera las variables de los principios de la experiencia
aplicadas tanto a individuos frecuentes como a nuevos en el sistema. Esta evaluacion se
complementd con informacion abordada en el estado del arte. La herramienta de evaluacion
heuristica se centrd en la experiencia de los alumnos de pregrado durante el proceso de

matriculas del semestre impar 2024.

El diagnostico inicial se trabajo bajo un arbol de problemas. Después de la organizacion del

esquema se identificaron las siguientes causas.

e Intermitencia en el registro de matriculas
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o Interrupciones frecuentes durante los primeros dias programados para acceder al
sitio web.

o Ausencia de comunicacion con el usuario durante las intermitencias del sistema.

o Sobrecarga del sitio web, resultando en tiempos de espera prolongados.

o Mantenimiento insuficiente del sistema de matriculas.
e Conflictos en la eleccion de horarios:

o Imposibilidad de los estudiantes para matricularse en horarios adaptados a sus
necesidades académicas o actividades extracurriculares.
o Necesidad de realizar tramites presenciales para resolver inconsistencias en la

matricula.
e Desorientacion de los alumnos respecto a los requisitos de pago:

o Informacién poco flexible sobre el monto exacto de pago de matricula.
o Documentacion de uso poco accesible sobre el inicio del proceso de matricula,

informacion de pago y canales disponibles (presenciales y virtuales).
Del mismo modo, se presentan los efectos.
e Reduccidn en la percepcion del valor del servicio y los activos de la marca:

o Falta de percepcion de valor adicional por parte de los alumnos.
o Pérdida de cupos en horarios deseados.

o Incremento de peticiones en ¢l sistema debido a la repeticion del proceso.
e Reduccidn en la percepcion del valor del servicio y los activos de la marca:

o Busqueda de alternativas para resolver problemas, incluyendo esperar la fecha de
aplazados y pagar un sobrecargo de S/.10 para obtener un horario mas conveniente.

o Experiencia insatisfactoria y pérdida de empoderamiento del usuario.
e Propension a cometer errores en el uso del servicio

o Confusién en acciones simples que pueden ser mal interpretadas.

o Errores y retrasos en el proceso de matricula.
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Figura 11
Arbol de problemas

Bisqueda de otros medios para resolver su
problema esperando la fecha de aplazados y
prefiere pagar $/.10 extra por el servicio para tener
un horario manejable

Reduccién de percepcion del valor del Propensién a cometer
servicio y los activos tangibles e errores al consumir
intangibles de la marca Desintegracién del servicio entre la plataforma ol servico
digital y los tramites presenciales

Intermitencia en el registro de matriculas El servick | sitio web App de la
los primeros dias programados para  Eemmmememm————  Catdlica S. a experiencia para lo:
visitar el sitio web du estre impar 2024

Desorientacién de alumnos al cumplir
requisitos de pago del servicio

Nota. Arbol de problemas del sitio web de matriculas de la UCSM. Elaboracion propia.

Para mapear los puntos de contacto criticos y las experiencias del usuario durante el proceso
de matricula. Una vez finalizada la evaluacion heuristica, se procedio a realizar el Costumer
Journey Map del proceso, considerando el rendimiento del producto segin los factores
establecidos por la fundacion de la experiencia de usuario: Valuable, Useful, Accessible,
Usable, Desirable, Findable y Credible. Ademas, se tomd en cuenta la informacion implicita
que responde a los objetivos en cuestion: incrementar la captacion y fidelizacion, potenciar los
activos tangibles e intangibles y consolidar la eficacia del sistema de gestion integrado.
Asimismo, se captd informacion sobre la importancia del storytelling de la marca UCSM a
través de su Webapp, basandose en los principios propuestos en el estudio del articulo de

Farouk (2019), que destacan la credibilidad, consistencia, emociones y relevancia de la marca.

Tabla 10
Resultados de journey map de segmentos de usuarios
Tipo de Técnica  Herramienta Indicadores Muestra  Aplicacion  Responsable
investigacion
Cualitativa User Matriz de Alumnos de Referencia Semestre Lucero
Journey investigacion pregrado; de impar Gomez
Map y guia de regulares, usuarios 2024
preguntas irregulares y de  evaluados
traslado (10 en
usuarios evaluacion
frecuentes) heuristica
Alumnos o
usuarios que
tengan un
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primer
contacto con la
plataforma (4
usuarios
nuevos)

Nota. Resultados del journey map de segmentos de usuarios al usar el sitio web del sistema de matriculas
expresado literalmente en los Anexo K y Anexo L.

A continuacion, mostraremos los resultados del costumer journey map ordenados en una tabla

estandar.

Tabla 11

Matriz de pain points de usuarios

Objetivo Paso de Segmento/tipo
JERVO g - g Impacto Resultado
estratégico Journey Map de usuario
Impacto positivo: El inicio de
Inicio de sesion:  Usuarios sesion actual puede
Informacion de Frecuentes y 91.6% de éxito complementarse con el uso de
credenciales nuevos credenciales pasadas. DNI vy
Contraseiia.
7 5 alumnos (58.3%
Confirmacién -
. de éxito) de 10
de pago e Usuarios . .
g ]  — tuvieron problemas  Impacto  negativo en la
Incrementar ~ en la clasificacion confiabilidad de transacciones
la captacion ¥ o e de puntaje y/o
instantaneo
y pago.
fidelizacion Registro de Impacto negativo en usuarios
st De 14 alumnos, 8 frecuentes en la predictibilidad
matricula y . - . .
pudieron registrar del servicio del sitio web
guardado: : ; . f
. Usuarios su matricula con aplicacion de matriculas. Impacto
Referencia - . .
rAfica Frecuentes y normalidad en la positivo en los usuarios nuevos
gccesible del nuevos primera vez que pudieron registrarse en la primera
i ingresaron al vez con normalidad a excepcion
horario del by - . ,
. Servicio. de uno durante los primeros dias
estudiante .
de matricula.
8 de los 14
alumnos recuerdan
haber acudido en
su primer uso al . .
AR . Impacto positivo: Este activo
( manual de . )
Accesos: Usuarios A puede ser potenciado evitando
matricula y creen .
Manual de uso Frecuentes y osible poder reprocesos en las acciones del
. y cronograma nuevos po P usuario, previniendo errores en el
Potenciar evitar aquel paso. uso e instrucciones de pago
los activos El total de los pago.
tangibles e alumnos hicieron
intangibles la simulacion de
matricula
Seleccion de 2 alumnos de 14 Impacto parcial: La flexibilidad
cursos y . esperaron a la de este servicio puede potenciar la
. Usuarios 1 .
horarios: fecha de aplazados  compra de créditos que beneficien
. o Frecuentes y .
Disponibilidad por falta de la temporalidad y
. . nuevos ) s . -
y equivalencias disponibilidad un enriquecimiento del proceso de
de créditos curso. aprendizaje de los estudiantes.
Consolidar Accesos: Usuarios De los 8 accesos Impacto parcial: Los usuarios no
la eficacia Accesibilidad, Frecuentes y considerados en el lo declaran un punto de dolor,
del sistema canales nuevos anexo A, se pueden  pero puede ser un medio ideal
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distribucion del
sitio web

de gestion
integrado

Confirmacion
de pago:
Disponibilidad
de estado de
cuenta del
alumno

Usuarios
Frecuentes y
nuevos

Verificacion de
horario:
Reordenamiento
de horario
completo por
cruces

Usuarios
Frecuentes

proponer mejoras
en 6

4 usuarios no
pudieron ingresar a
tiempo por la no
validacion de su
tipo de usuario ya
sea porque su pago
no se veia reflejado
en la plataforma o
su turno de
matriculacion no
figuraba activo

7 de 10 usuarios
declararon tener
experiencias
negativas con la
disponibilidad de
cursos

para potenciar la eficacia del
sistema.

Impacto negativo: Este aspecto es
relevante para medir la eficacia
del sistema teniendo en cuenta
que el rango de error durante la
evaluacion es de 25%

Impacto parcial: Este paso
actualmente no tiene una solucion
digital que pueda beneficiar la
integracion entre las necesidades
del usuario y el valor operacional
en actividades extra de los
agentes administrativos de cada
una de las carreras universitarias.

Nota. Los pain points fueron identificados con el trabajo de journey map al usar el sistema de matriculas UCSM.

Elaboracion propia.

Cada uno de los pasos estan detallados en los anexos K y L en un diagrama con los elementos

originales del esquema propuestos por Kalbach (2016).

5.2. Fase 2: Prototipo

Se desarrolla un prototipo funcional basado en los hallazgos de diagnostico realizado en la fase

anterior, con el objetivo de mejorar la experiencia de los estudiantes en el proceso de matricula

digital. En este marco, se defini6 la denominacion del prototipo como Caracteristicas de la

experiencia de usuario en el Sitio WebApp de Matriculas de alumnos de pregrado de la UCSM,

un nombre que refleja su orientacion hacia los alumnos de pregrado y enfatiza su caracter

institucional. Esta denominacion permite una identificacion clara y directa del sistema dentro

del ecosistema digital de la universidad.

De manera complementaria, se establecié una propuesta de imagen digital y de interfaz de

usuario que incorpora una paleta de colores coherente con las comunicaciones oficiales de la

universidad, asi como disposiciones graficas que priorizan la usabilidad. Estos elementos,

junto con la adaptabilidad a distintos dispositivos, buscan garantizar una interaccion

accesible, eficiente y consistente para los estudiantes.

En el ultimo afio, las comunicaciones digitales de la UCSM se han caracterizado por el uso

constante de los siguientes colores.
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Figura 12
Paleta de colores digital de la UCSM

RGB: 1-186-25 RGB: 244-244-244
Hex: #01BASF Hex: #F4F4F4

RGB: 0-189-94 RGB: 255-255-255
Hex: #00BDSE Hex: #FFFFFF

Nota. Adaptado de pagina web. UCSM (s.f.-a)

e Propuesta de disefo para la seccién alumnos UCSM en el sitio web ucsm.edu.pe
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Figura 13

Seccion alumnos en el sitio web www.ucsm.edu.pe

N\ " " Sceaei
\/ (‘ Universidad Catoélica Biblioteca Alumnos Aula Virtual Bolsa de Empleo Docentes Galeria de Fotos
de Santa Maria
Universidad ~

Admision v  Pregrado ~  Postgrado UCSM Virtual Internacional

Investigacion Transparencia Q AULA VIRTUAL

Alumnos UCSM, matriculas y consu Fecha de pago de matricula
informacion académica

accesible en el canal mas

1mportante
Postgrado ’6”‘5" ’(’,"e" "f‘;i;”;";:_":"’c"" < Ya puedes hacer la simulacién de tu matriculs aqui
Estas buscando en pregrado Enfermeria
Fecha de matricula: & i
Q. Buscala fecha exacta de tu matricula v 13 - 14 de febrero

Buscador de la fecha segun la carrera seleccionada por
el alumno, ni mas ni menos informacién que requiere.

La Universidad Catdlica Santa Maria agradece tu decision de formar parte de la gran familia marianista
£Qué necesitar hacer hoy?

Accesos rapidos

= sy —
| |
:

L

Quieres saber i cédigo de alumnos

_ Ir a tramites Ver cronograma
Sistema de ini de
matriculas ¢ Q@

matriculas &

Q Ingresa tu DNI y envia la solicitud

Anétate a actividades extracurriculares
© Corvotmnents L eshaSis con il de cesanok

Si necesitas ayuda en algin tema adicional visita la seccion de @) prequntas frecuentes
Palabras clave
& Cursosdeartes |

Lo Cursos de deportes ‘ ¥ Voluntariado >

:Cémo pagar mi matricula?

Rocuerda que para este procedimiento necesitas saber tu codigo de alumno

55 Sleccions Persiones o ingresaitu o d Léads poger?

dBCP> Ointervank

Scotiabank. 7%

e Nocidn

Nota. Adaptado de seccion alumnos de la pagina web. UCSM (s.f.-b)

e Propuesta de diseflo para el escenario de Inicio de sesion

o Pasol
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Figura 14

Pagina de Inicio de sesion del sistema de matriculas UCSM

N “\' Universidad Catélica
de Santa Maria

Alumnos UCSM, Matrictlate
y Ita informacién d

Usa tu cormeo y contrasefa institucional

Este paso facilita

usuario evite el inicio de
sesion sin estar comenzado

el periodo de matricula

‘ 2= Inciar sesion con Microsoft

Asistencia para usuarios nuevos
que necesiten comunicarse con
la oficina responsable

Nota. Adaptado del inicio de sesion del sistema de matriculas. UCSM (s.f.-d) e

o Paso2

Figura 15

Vista de primer inicio de sesion con Microsoft

B Microsoft
Sign in

Email, phone, or Skype 3

No account? Create one!

Can't access your account?

QQ Sign-in options

Nota. Vista de primer inicio de sesion con Microsoft (un usuario frecuente puede tener sus credenciales guardadas
en el navegador) UCSM (s.f.-d)

e Propuesta de disefio para la seccion Inicio del sitio web

La propuesta muestra una imagen que estard incrustada en la parte derecha de la pagina y al

hacer scroll se mostrara la informacion adicional.

o Alumnos nuevos (Usuarios nuevos)
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Figura 16

Pagina de inicio para usuarios nuevos

Q Fecha de mi matricula.

B Matriculas v £9

iBienvenido [Nombre]!

Conoce la fecha de matricula para tu carrera

@ Inicio de pago de matricula

Te los puntos a

v I Pagos

Alumnos UCSM, matriculas y
consulta de informacion académica

La Universidad Catélica Santa Maria agradece tu
decision de formar parte de la gran familia marianista

05 de febrero |ERaREACEN

< Ya puedes hacer la simulacién de tu matricula aqui

antes de

™ Aula Virtual & © Maria Belen Echegaray

reo institucional

© Mis datos p | @ ver fechas de matricula de todas las carreras |

@ Tramites online

11 de
marzo

Inicio de clases

<& Debes pagar el
monto de matricula

onoce cusnto es tu monto

diente

Apertura de cupos
% Noests disponible la apertura
de cupos por medio de esta plataforma, pero
puedes probar el intercambio de horarios

— o Adelantar cursos

23
adelantar cursos a partir del
segundo semestre de tu carrera

Comunidad

© Universidad Catélica Santa Maria

B Universidad Catélica Santa Maria

© Universidad Catélica Santa Maria - UCSM

te

El cruce de horarios
0 no podra superar
los 45 min

e Intercambio

%" de horarios
Prueba la versién BETA de intercambio
de horarios por medio de esta plataforma

Aquellos usuarios nuevos entienden desde la
primera vez, como es el proceso de
activacion y registro de matriculas.

Accesos directos
™ Aula Virtual 2 ]
Correo Institucional

© Sanciones

@ UCSM Virtual £ Preguntas Frecuentes =

) Cerrar sesion

Nota. Elaboracién propia.
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o Alumnos (Usuarios frecuentes)

Figura 17
Pagina de inicio para usuarios frecuentes

Q Fecha de mi matricula = Aula Virtual

4 Correo institucional @ & @ Maria Belen Echegaray

B Matriculasv B8 Informacion académicav ¥ Pagos p © Mis datos @ Tramites online @ Ver fechas de matricula de todas las carreras |

Tu opinién

Alumnos UCSM, matriculas y es oro

. .2 - . = AySdencs & mejorse
consulta de informacion académica - ot
; it
iBienvenido [Nombre]! - T
¢Ya estas listo para la vuelta a clases? . e

Conoce la fecha de matricula para tu carrera

@ Inicio de pago de matricula

05 de febrero | CRRER-CEN

wl< Ya puedes hacer la simulacion de tu matricula aqul

Te los puntos a antes de te
?_’ Debes pagar el El cruce de horarios
=& monto de matricula 0 no podra superar
Conoce cudnto es tu monto pendiente los 45 min
Apertura de cupos o Intercambio
% Noests la spertura % de horarios
de cupos por plataforma, pero

Prueba |a versién BETA de intercambio

puedes probar el intetcambio de horaris de horarios por medio de esta plataforma

=4 Adelantar cursos La fuente de informaciéon que aporta al

Sxouicdd principio de flexibilidad y eficiencia de uso
puede mantenerse en la misma plataforma de
manera activa.

Comunidad Enlaces directos
€ Universidad Catélica Santa Maria " Aula Virtual

: B
[ Universidad Catélica Santa Maria & Correo Institucional
:

@ Universidad Catdlica Santa Maria - UCSM © Sanciones ' P g
@ UCSM Virtual © Preguntas Frecuentes y = &

Cerrar sesion

Nota. Elaboracién propia.
e Propuesta de disefio para la seccion de Confirmacion de pago

Este escenario comprende los casos de pago del alumno en sus diversas casuisticas. Estas

pantallas son aplicables tanto para usuarios frecuentes como para nuevos.

o Formato desktop
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Figura 18

Estado de pago y fecha de matricula

Q Fecha de mi matricula

M Aula Virtual & Correo institucional M & @ Maria Belen Echegaray

Matriculas

Atras Siguiente

Apelando
consistencia entre el sistema y el mundo
real, el usuario accede a la regularizacion
de pagos.

-+ Matricula en otra escuela u!
-
75% ’

Cursos completados |

al mismo de

principio

11 de
marzo

Inicio de clases

@ Inicio de pago de matricula

05 de febrero

Faltan: 13 dl’as lm’

para el inicio de tu matricula
Ver mi deuda

de matricula

o

¢Coémo pagar?
% Enbanco o agente bancario

Pide pagar la pagar matricula de
la Universidad Catolica

¥ s6lo necesitaras tu codigo de alumno:
20191625231 0 DNI

Anétate a actividades extracurriculares
E a s o b © Complementa tus estudios con actividades de desarrollo
h través de app bancaria

/T T T P el |

‘e alaap lecciona el tipo de pago: Selecciona (
1 ;:ni:m?;\ue usas 2 2:5?5'?;0 ﬂ;lloucwgnﬁst Umi;:s:(:‘:desnmsmums | e Cursos de deportes l
\ )
puedes buscar directamente T
el nombre 5 Seleccor:a Pensiones e ingresa tu codigo de ; e = \
Catolica de santa maria alumno: 20191625231 o DNI | i Eurecs danties '
£Dénde pagar? El principio de consistencia entre el sistema y y
3BCP> DOintervank  Scotiafc! mundo real responds: a esta seccién que fpuntariado |
muestra el estado actualizado del proceso del [
alumno.
Nota. El alumno todavia no efectud el pago de matricula, pero estd dentro del plazo de dos semanas o menos.
Elaboracion propia.
Figura 19

Fecha de matricula iniciada y pago pendiente

™ Aula Virtual B Correo institucional @ & @ Maria Belen Echegaray
Matriculas Esta funcionalidad aporta e eIl Gy s acela
a la visibilidad del estado
Siguiente del sistema.
11 de 75%
marzo
© Inicio de matricus / ”7,7 Inicio de clases Cursos completados
iYa puedes ®Pago pendiente —_—

matricularte!
¢Como pagar?
Ms Enbancoos bancar

*® Proceso de matricula 5%

¢Tienes actividades
extra 0 trabajas y necesitas
matricularte por adelantado?

(Dénde pagar?

3BCP> Ointervank  Scotiabank. i

Nota. El alumno todavia no efectuo el pago de matricula, pero ya inici6 su fecha de matricula. Elaboracion propia.
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Figura 20
Usuario listo para matricularse

= Aula Virtual Correo institucional

Matriculas El accionable se actualiza automatica
y consistentemente para continuar
Age’ )| Siguiscte con la actividad del usuario.

e

(]
Matricula abierta | empeza

¢Listo para matricularte?

[ Carreras y centros

a

Psicologia
&

Centro de idiomas

Andtate a actividades extracurriculares

© Complemunta 1us ertudes com actmdades de desarrolt

L Cursos de deportes ‘ | & Cursos de artes ‘ Y% Voluntariado

A 2 © MariaBelen Echegaray
<+ Matricula en otra escuela

75% ,

Cursos completados |

11 de
marzo

Inicio de clases

= Proceso de matricula

¢Tienes actividades
extra o trabajas y necesitas
matricularte por adelantado?

Nota. Estado de confirmacion de pago e inicio de matriculacion. Elaboracion propia.

Figura 21

Usuario en espera del dia de matricula

Qrf yder tricula M Aula Virtal

Si el pago se registra como
confirmado, cada dia se actualiza el
estado del sistema.

@ Falan S dias / Ver Cronograma

pera el inicio de tu matricula

Matriculas

Siguiente

[ Carreras y centros

Psicologia s
& Centro de idiomas

Andtate a actividades extracurriculares

© Complerrmnis us estuatos cor schvelades oo drsarrodl

‘ L Cursos de deportes ‘ | & Cursos de artes % Voluntariado

&4 Correo institucional

A 2 © Maria Belen Echegaray
+ Matricula en otra escuela IR

75% ’

Cursos completados

= Proceso de matricula 5%

11de
marzo

Inicio de clases

¢Tienes actividades
extra o trabajas y necesitas
matricularte por adelantado?

Nota. Estado de confirmacion de pago, con dias pendientes para la fecha de matricula de la carrera. Elaboracion

propia.
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o Formato movil (Para la seccion de Confirmacion de pago)

Figura 22
Estado de pago y fecha de matricula, version movil

E Q A @ AL MariaBelen Echegaray

Matriculas Atrds  Siguiente

[ Carreras y centros

@ Inicio de pago de matricula Fattan: 13 dias
para el inicio
05 de febrero de las matriculas

¢Cémo pagar?

f» Enbanco o agente bancario:
Pide pagar la pagar matricula de la Universidad

Catdlica

¥ solo necesitards tu codigo de alumna:
20191625231 o DNI

Através de app bancaria

Ve ala app bancaria que usas

o instituciones
SeleccionaUniversidades o institutos

puedes buscar directamente el nombre:
Catolica de santa maria

Selecciona Pensiones e ingresa tu codigo
de alumno: 20191625231 o DNI

1

2

1

2 Selecciona el tipo de pago: Servicios
3

4

5

:Dénde pagar?

O Interbank Scotiabank.

T 2 fonco
La navegacion en la version movil se

adapta con la cantidad de informacion mas
relevante y necesaria
Andtate a actividades extracurriculares >

© Complemenia tus estudios con actiidades de desarrallo

- N
b Cursos de deportes | ‘ 1 Cursos de art
o N
11 de marzo 75% ¥ Cursos
Inicio de clases completadas

Nota. El alumno todavia no efectud el pago de matricula, pero estd dentro del plazo de dos semanas o menos.
Version Movil. Elaboracion propia.
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Figura 23

Fecha de matricula iniciada y pago pendiente, version movil

—_— Q a 9 :. Maria Belen Echegaray

Matriculas Atrds  Siguiente

[ Carreras y centros

@ Inicio de matricula Fattan: 13 dias
iYa puedes matricularte! para el inicio
@ Pago pendiente de las matriculas

:;Como pagar?

M» Enbanco o agente bancario:

Pide pagar la pagar matricula de la Universidad
Catdlica

¥ sdlo necesitards tu codigo de alumno:
20191625231 o DNI

Através de app bancaria:

Selecciona el tipo de pago: Servicios
ainstituciones

Selecciona:Universidades o institutos

puedes buscar directamente el nombre:
Catolica de santa maria

1

2

1 ‘e a la app bancaria que usas
2

3

4

5 Selecoiona Pensiones e ingresa tu codigo
de alumno: 201916252371 a DNI
iDénde pagar?

O Interbank Scotiabank.

>BCP> 2 it

Andtate a actividades extracurriculares )

& Complemera us estudias can actvidades de desarralle

- ~

ls Cursos de deportes ‘ ‘ i1 Cursos de art

. AN

11 de marzo 75% J Cursos
Inicio de clases completados
Nota. El alumno todavia no efectud el pago de matricula, pero ya inicié su fecha de matricula. Version Movil.
Elaboracioén propia.
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Figura 24

Usuario listo para matricularse, version movil

| =] Q a 0 & Maria Belen Echegaray

Matriculas Atrds  Siguiente

[ Carreras y centros

@Pago confirmado
Matricula abierta Empezar

¢Listo para matricularte?

Psicologia Centro de idiomas
&

Ver malla currlculsr de este Visitar sitio web

semestre

Ver fechas de matricula

& 1 Matricula en
de otras carreras

otra escuela

Anotate a actividades extracurriculares >
© Complementa tus estudios con actividades de desarrollo

Ta

| ls Cursos de deportes ’ ) Cursos de artes
%

11 de marzo 75% 3 Cursos
Inicio de clases completados
@ Semestre impar 2024 5%

Nota. Estado de confirmacion de pago e inicio de matriculacion. Version Movil. Elaboracion propia.
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Figura 25

Usuario en espera del dia de matricula, version movil

— Q A e :. Maria Belen Echegaray

Matriculas Atds | Siguiente

R Carreras y centros

057‘{:;;3 confirmado

Faltan: 3 dias Ver cronograma
para el incio de tu matricula

Psicologia Centro de idiomas

& Ver fechas de matricula i Matricula en
de otras carreras otra escuela
Andtate a actividades extracurriculares >

© Complementa tus estudios con actindades de desarrallo

‘ le Cursos de deportes ’ ' 1 Cursos de artes

2 N

11 de marzo 75% ¥ Cursos
Inicio de clases completados

® Semestre impar 2024 5%

Nota. Estado de confirmacion de pago, con dias pendientes para la fecha de matricula de la carrera. Version Mévil.
Elaboracion propia.

e Propuesta de disefo para la seccion de Seleccion de escuela de matricula

En esta etapa, el usuario ha cumplido con todos los requisitos previos y puede seleccionar la

carrera en la cual desea matricularse. Estas pantallas son aplicables tanto para usuarios

frecuentes como para nuevos.
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Figura 26
Seleccion de matriculas

™ Aula Virtual 8 Correo institucional @ & @ Maria Belen Echegaray

Matriculas + Matricula en (ﬂ

-

Atras Siguiente
11 de 75%
marzo

© Inicio de clases Cursos completados |

Matricula abierta | empezar

(Listo para matricularte?

[ Carreras y centros

cTienes actividades
extra o trabajas y necesitas
matricularte por adelantado?

Psicologia Centro de idiomas
&

Anotate a actividades extracurriculares
volementa s etk con actdades de desrol

o Cursos de deportes | \ ) Cursos de artes | % Voluntariado

Nota. Elaboracion propia.

Figura 27

Seleccion de matriculas, version movil
E Q & 0 & Maria Belen Echegaray

Matriculas Atrds | Siguiente
[ Carreras y centros
@pPago confirmad

Matricula abierta l Empezar
¢Listo para i te?

21300 Eanuntes 20 s0mestie 321200 Estuitaries Mo eicia

Psicologia Centro de idiomas
&

Ver malla currleulsr de este Visitar sitio web

g Ver fechas de matricula Ji Matricula en
de otras carreras otra escuela
tad ) 5

Anétat:
a

°

=

‘ o Cursos de deportes ' ‘ 51 Cursos de artes|

11 de marzo 75% ) Cursos
Inicio de clases completados
@ Semestre impar 2024 5%

Nota. Elaboracién propia.
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e Propuesta de disefio para la seccion de Seleccion de cursos y horarios

En esta etapa, el usuario requiere la maxima atencion y apoyo informativo posible. Por ello, se
agrega una descripcion de los cursos, que aparecen en el siguiente orden: cursos del semestre
presente, cursos pendientes y cursos por adelantar. Estas pantallas se aplican tanto para

usuarios frecuentes como para nuevos.
o Version desktop

Figura 28

Seleccion de grupos y horarios

R | Universidad Catotica & ] = Aula Virtusl @@ Correo institucional @ & @ Maria Belen Echegaray
$—/ de Santa Maria
. . . r
MIS cursos Ml horaﬂo réditos usados 24 Créditos disponibles 13 | Guardar cambios | Registrar matricula
B Matriculas v
Awas  Siguiente
Registrar matricula TURNO MARANA TURNO TARDE TURNO NOCHE TODOS LOS TURNOS
Cursos del prosente
semestre
Lunes Martes Miércoles Jueves Viemes Sabado
720 Sisternas de
Informacién
800 Geogrifica |

El proceso de seleccidon de grupos y horarios
muestra la informacion relevante
simultaneamente. Algo que mejora la
experiencia en este paso del proceso, para dar
control y libertad del usuario.

El proyecto mantiene el mismo menu de
navegaCién’ pero lnter\“ene ﬁnlcamente cn otate a actividades extracurriculares

la seccion de matriculas, en pro de la | 11 de marzo
consistencia y estandares del sistema. Cisivon e depiortes @ Cuscsdesrtes | [ 3 Vokmtiardado o v claese

=l

v
- § . La

Nota. Elaboracién propia.
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Figura 29

Detalle de cursos

o

T1ANN

Mecanica de fluidos

La mecénica de fluidos es la rama de la
CERANIL  fisica comprendida dentro de la mecénica

Déscripcian : : A
ik de medios co(ntmuos que estudia el ae evtranyr
S Tan movimiento

v 4 LmyM'

erzas que El simple hecho de dar un contexto del curso en
[0 Hoeario funthsmentall cuestion puede empoderar al alumno a obtener
O Horario su incapans informaciéon de su educacion para llegar
cortantes. preparados investigar sobre informacion de
interés. Para ellos, algo que puede impactar en
su futuro profesional.

© N inicide \. J

Nota. Elaboracion propia.
o Version movil (Seccion de Seleccion de cursos y horarios)

Figura 30

Seleccion de grupos y horarios (1). Version movil

— Q A& © A& MariaBelen Echegaray

Matriculas Atds | Siguiente

Mis Cursos

S e

Edafologia Psicologia
Ooacripedn beww di cursa Ambiental y Edu...
M it

[0 tunymae de 07 8 12es
< Linymar de 07 2 0anrs
O morwies

Mi horario
Créditos usados 24 Créditos disponibles 13

Guardar cambios Registrar matricula

Turno maiana ~

10:00 §
11:00 §
12:00
13:00
14:00
15:00

16:00 Lkl

Andtate a actividades extracurriculares
» un estucbos con actidaces dp desanolo

v

| e Cursos de deportes I ‘ L Cursos de art]
L )

11 de marzo 75% \ Cursos

Nota. Elaboracion propia.
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Figura 31

Seleccion de grupos y horarios (2). Version movil

—_— Q A © 2L MariaBelen Echegaray

Matriculas Atrds | Siguiente

Mis Cursos

O b s St

Edafologia
Descripcian breve del cutso
Miswdo

Psicologia
Ambiental y Edu...

Descripcion breve del curso

Més info
() Lunymar. de 07 0 1205 o
v | Luny mar. de 07 a 09hrs
[ morarioa

D Haearlo

v Luny Vier, de
15:30 & 17hrs

[ Horarios

Mi horario
Créditos usados 24 Créditos disponibles 13

Guardar cambios Registrar matricula

Todos los turnos A
L M X J v S

6:00
7:00 Sistemas
8:00
9:00
10:00

11:00

12:00  Sistem
13:00
14:00
15:00

16:00
17:00

18:00 Mecén
ica de
19:00 “fluidos Mecén
ica de
20:00 fluidos
21:00

22:00

Anotate a actividades extracurriculares >
© Complements tus estudios con actividades de desarrollo
k5
ls Cursos de deportes ’ ‘ Ll Cursos de ar
11 de marzo 75% \Cursos

Nota. Elaboracién propia.
e Propuesta de disefo para la seccion de Verificacion de horario

En esta etapa, el usuario puede guardar los cambios de su seleccion o registrar su matricula.
Para ambos casos, se ha realizado un trabajo interno en la codificacion de las peticiones y el

guardado. Dado que el guardado de cambios es un evento masivo (con varios estudiantes
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eligiendo el mismo curso y horario simultineamente), los usuarios que guarden cambios
primero seran beneficiados en el registro de su matricula. De esta manera, las peticiones que
se registren y guarden primero liberaran espacio para las peticiones en cola. En el prototipo,
solo se valida la parte visual de los mensajes de confirmacion. Asimismo, se aborda el caso de

activacion de créditos adicionales para un curso pendiente.

Figura 32

Mensaje de confirmacion para guardar cambios

™ Aula Virtual Correo institucional @ & @ Maria Belen Echegaray

Mis Cursos Mi horario  crediosusados 24 creditos disponibles 13 | Guardar cambios

Atras  Siguiente

TURNO MANANA TURNO TARDE [ TURNONOCHE | TODOS LOS TURNOS

S Lunes Martes Miércoles Jueves Viernes Sébado
Edafologia «
P;;n:ns;cldn brevs del curso 7:00 Sistemas de
C|$ o e Informacién

Lun y mar. de 07 a 12hes 8:00 Ge: "eal
S Guardar cambios ogrd
() Homrio3 9:00

00 AUn tienes cursos pendientes a -
- registrarte en este semestres
11:00 ¢Estas seguro de realizar esta accion?
Psicologia 12:00
Amblental y Edu...
S 13:00
[ Cancelar

bt L 14:00

.l rs Psicologla
03 15:00 Ambiental y
Ambiental y Educaclo...
16:00 Educacio... e

Meciniia Los mensajes de confirmacion de cada parte del
de Fluidos proceso impactan en varios principios de usabilidad;
. Anétate a actividades extracurriculareq - libertad 'y control de los usuarios, visibilidad del

estado del sistema, flexibilidad y eficiencia del

sistema, prevencion de errores y reconocimiento, |
s Cursos de deportes jille . . .,
diagnostico y recuperacion de errores.

suuu-—'-k-/ © ho et \ )

Nota. Elaboracién propia.
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Figura 33

Mensaje de confirmacion para registrar matricula

M Aula Virtual Correo institucional @ & @ Maria Belen Echegaray
. . o
Mls cursos Ml horarlo Créditos usados 24 Créditos disponibles 13 Guardar cambios Registrar matricula
Atras  Siguiente
TURNO MARNANA TURNO TARDE TURNO NOCHE TODOS LOS TURNOS

Socecorcnn benas Martas Mikennlas luavag Viernes Sabado
Edafologfa X
Oescripcion breve det cursa 7:00 Sistemas de
Mis Infa H ! Inf n
b e es | Registrar matricula ool
v Lunymar. de 07 4 090rs
(0 Hoaarioa 9:0 Aln tienes cursos pendientes a registrarte en este Edafologla |

104 semestre. Recuerda que no podrds revertir el registro ‘ :

114 ¢Estés seguro de realizar esta accién?
Psicologia 124 Créditos disponibles 13
Ambiental y Edu...

144 [ Cancelar ]

Psicologia
15:4 Ambiental y
S Educacio...

160
Mecanica
de Fiuidos
bt AnGtate a actividades extracurriculares

a i ctzcdacus (o tesariolln =

Nota. Elaboracion propia.

Figura 34

Activacion de curso por créditos adicionales para un curso pendiente

:‘ﬁ,‘( | Universidad Catolica @ ™y Aula Virtual @ Correo institucional A & @ Maria Belen Echegaray
'J' de Santa Maria
Mis Cursos Mi horario  crsios usados 3s  créditos faltantes -16
B Matriculas
Sfp. de matrotias Atrés  Siguiente
Registrar matricula TURNO MARANA TURNO TARDE TURNO NOCHE TODOS LOS TURNOS
Mi horario
‘ &
Lunes Martes Miércoles Jueves Viernes Sébado
B3 Informacién académica v
B P dient 7:00 Sistemas de
pidrsdainele Cursos pendientes Informacién
© Mis datos personales 8:00 Geogréfica |
@ Tramites online amile e doaglaga 9:00
Sistemas de
Correo Institucional Informacién 10:00
™, Aula Virtual asogeaiical 11:00
.NO‘IM('SCYQW!D,
© Sanciones e
# Preguntas Frecuentes Impactando al principio de libertad y control del
Sl usuario se propone agregar informacion de precio de
los créditos extra que requieren matricularse en
alglin curso pendiente o adelantado.
L
11 de marzo i
\ y o
Sistergas de b Cursos de deportes | | [ Cursos de artes % Voluntariado | Inicio de clases bl
In(o;&én -
Ge |

Nota. Elaboracién propia.
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e Propuesta de disefio para la seccion de Registro de matricula y guardado

En esta parte del proceso, la propuesta incluye el guardado de horario como una imagen y la

opcion de agregarlo en el Google calendar.

Figura 35

Descargar imagen de horario o agregar horario a cuenta de Google

:&‘l Universidad Catélica @ L t ™ Aula Vitual Bl Correo institucional @ & @ Maria Belen Echegaray
?J de Santa Marks
Mi horario Mis Cursos
B Matriculas v
Cranograma de matr Este es el horario actusi en el stas registrado si te gustaria hacer un ajuste de Atrés || Sigulente
Registrar matricula
M i
TURNO MANANA TURNO TARDE TURND NOCHE TODOS LOS TURNOS
B Informacién académica ~
L b Martes Miércoles Jueves Viernes Sabado
6 Mis datos personales
= T Nstemas de Sistemas de
kormacion Informacién
:r = = = . Geografical
= ¢ Esta solucion, aparte de impactar en el principio de [
A

consistencia entre el sistema y el mundo real,
osal potencia algunos de los puntos de dolor
@ evidenciados por los usuarios investigados

:Te gustaria ver tu horario en google calendar y recibir notificaciones de tus clases? Agregar a google calendar

Nota. Elaboracion propia.
e Propuesta de disefo para la seccion de Intercambio de horarios

Este flujo es parte de la propuesta como solucion a los reprocesos fuera de la plataforma que
los alumnos deben realizar cuando necesitan la apertura de un cupo en un horario especifico o

cuando, en el momento de su matricula, no encuentran disponible el horario que necesitan.
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Figura 36

Seleccion de curso a intercambiar

L o
i 3 miversidad Catolica
?){ de Santa Maria &

Mi horario

B Matriculas
Cronograma de matr Este es al horario actual en el gue estis registrado si te gustaria hacer un ajuste de
horario
Registrar matricula
Mi hora
. TURNO MANANA TURNO TARDE TURNO NOCHE TODOS LOS TURNOS
B Iinformacién académica v
P n
R pESyes e e Lunes Martes Miércoles Jueves Viemes Sdbado
© Mis dalos personales
- o0 Sistemas de Sistemas de
@ Tramites online nformacion Informacion
& Correo Institucional _— geografical  Geografical
™ Aula Virtual 200
)06
© Sanciones
# Prequntas Frecuentes v
Microbiolo
Cerrar sesion Sistemas de... @@ Slateaws de
ambiental f
13:00 geografica

¢ Te gustaria ver lu horario en google calendar y recibir notificaciones de tus clases?

Agregar a google calendar

™) Aula Virtual B Correo institucional @ & @ Maria Belen Echegaray

Mis Cursos

Atrds Siguiente

Nota. Elaboracion propia.

Figura 37

Agregar codigo de alumno a solicitar

LR )
| [ | Universidad Catolica g
/| deSanta Marta

B Matriculas v

Mi horario

Este es el horario actual en el que estas registrado si te gustaria hacer un ajuste de
horaric

ronograma de mat
Registrar matricula

B ik én dé TURNO MARANA TURNO TARDE TURNO NOCHE TODOS LOS TURNOS
informacién académica ~
P, dientes
R Fagos pendien Lunes Martes Miércoles Jueves Viemnes
© Mis datos personales
e Sistemas de
@ Tramites online Sistemas de
informacion informacién
& Correo Institucional o geografica | Geogrifical
= Aula Virtual 200
© Ssanciones
) Preguntas Frecuentes b S
Cerrar sesidn 200 Sistemas de... @ia . | Sistamas de
ambiental i "

“1 El proceso garantiza el control de los usuarios al

| haber hecho una gestion previa con el usuario que le
| gustaria intercambiar el cupo.

¢ Te gustaria ver tu horario en google calendar y recibir notificaciones de tus clases?

M Aula Virtual Bl Comeoinstitucional @ & @ Maria Belen Echegaray

Mis Cursos

Atras Siguiente

Mo iniciage
Edafologia
Descripcion breve
del eurso Més info
Lunes y miércoles
de7agam

Saion 3008
Grupa 1

S ]

Ingresa el codigo de slumno

/ Buscar alumno

Nota. Elaboracién propia.
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Figura 38

Eligiendo horario de intercambio

b ‘l | Universidad Catolica @ ™ Aula Virtual & Correo institucional & & @ Maria Belen Echegaray
v/ | de Santa Maria
~
. . .
, Mi horario Mis Cursos
B Matriculas v
ronograma de matriculas Est 1 h io actual | tas registrado si t staria h: te d . —_—
Cronograma de matricul Esto s el horarlo sctual en of que estis registrado site gustaria acer un ajuste de Atds || siguiente
Registrar matricula
Mi horaric
2 0 TURNO MANANA TURNO TARDE TURNO NOCHE TODOS LOS TURNOS
B8 Informacién académica V.
I Pagos pendientes Lunes Martes Miércoles Jueves Viernes
© Mis datos personales
7:00 Sistemas de
Sistemas de
@ Tramites online 23 Informacién
Correo Institucional o0, & geografica | Geografica |
™ Aula Virtual 9.00
0:00
© sanciones
00
) Preguntas Frecuentes Microblolo Ingresa el c6digo de alumno
ambiental informacién
13:00 geografica |
400 <
: Rafael Caceres
500 Diaz
500 E
Enviar solicitud de cambio
¢Te gustaria ver tu horario en google calendar y recibir notificaciones de tus clases? Agregar a google calendar

Nota. Elaboracién propia.

Figura 39

Notificacion de solicitud de intercambio

\
% ‘( ‘ Universidad Catolica &
¥/ | deSanta Maria
~

Mi horario
Haz recibido una solicitud de intercambio de horario de

Maria Belen Echegaray
B Informacién académica W

% Aula Virtual

, Notificaciones
B Matriculas
Cronograma de matriculas
Registrar matricula
Edafologia hace 2hrs

ver detalle

¥ Pagos pendientes

© Mis datos personales
|Felidades! ya tienes tu horario del Semestre impar 2024

@ Tramites online
Recibe notificaciones 30 min antes de tus clases

Correo Institucional agregando tu horario a google calendar

Te gustaria representar a la Universidad en los campeo

hace 1 semana

™ Aula Virtual
os " Pago de matricula registrado
anciones o
Recibe notificaciones 30 min antes de tus clases hace 7 dias
© Preguntas Frecuentes agregando tu horario a google calendar
Cerrar sesion
Se abrié equipo de taller de Voley
hace 1 mes

& Correo institucional & & @ Maria Belen Echegaray

Nota. Elaboracién propia.
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Figura 40
Detalle de pagos a fin de mes

"&‘[ Universidad Catolica Fecha de ula ™ Aula Virtual & Correo institucional & & @ Maria Belen Echegaray
= de Santa Marfa
B Matriculas v Pagos Y Fitrar A Exportar
e N\ -
All Pagos registrados Pendientes
El usuario puede percibir
4. MONTO DESCRIPCION FECHA BANCO
el detalle del crédito \
, S/.32.00 Registrado v Valor de 1 crédito 7 Jul, 14:04 BCP
extra que contratdo y
conoce Claramente las S$/.10.00 Registrado v/ Rectificacion de matricula 7 Jul, 14:01 Interbank
transacciones que hizo. $/.200 Registrado/  Matricula impar 2024 7 Jul, 13:28 BCP
\ J S/.739 Registrado v/ Pensi6n - Noviembre 2023 7 Jul, 13:02 Caja Arequipa
™ Aula Virtual
S/.739 Registrado v/ Pensi6n - Octubre 2023 7 Jul, 13:02 Caja Arequipa
© Sanciones
S/.739 Registrado v/ Pension - Setiembre 2023 7 Jul, 12:16 BCP
# Preguntas Frecuentes
Corarosatba S/.739 Registrado v/  Pension - Agosto 2023 7 Jul, 11:31 BCP
S/.739 Registrado v/ Pension - Julio 2023 7Jul,11:18 BCP
8 resultados Anterio Siguiente

Nota. Elaboracion propia.
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Figura 41

Ejemplo de caso y error

Mis Cursos

Atras  Siguiente

©No iniciado
Edafologia

Descripcion breve
del curso Mas info

Lunes y migércoles
de7a9am

Profesor: Santiago Ramirez
Salon 300 B
Grupo 1

Intercambiar horario C’J

Ingresa el cédigo de alumno

2015 24 8082 ]

Este estudiante no esta
matriculado en este curso

Nota. Caso de estudiante no matriculado en intercambio de curso solicitado. Elaboracion propia.

5.3. Fase 3: Validacion del prototipo

El proposito es evaluar si el prototipo cumple con los objetivos propuestos y resuelve los

problemas detectados en el diagndstico.
La técnica utilizada es la funcionalidad de prototipo de la herramienta digital Figma.
Con esta validacion obtendremos informacién de las mejoras en accionables.

e Resultados de Validacion de prototipo en el proceso de matricula impar 2024
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Interpretacion de resultados de las pruebas de usabilidad

Principios de
usabilidad

Escenarios de uso

Impacto

Reconocer
antes que
recordar

Usuarios
frecuent

es . :
Consistencia y

estandares

Visibilidad del
estado del
sistema

Flexibilidad y
eficiencia de
usoy
Accesibilidad

Accede al sitio web sin
ningun tipo de ayuda
memoristica

Recibe una constancia de
pagos por compra de créditos

Sabe encontrar informacion
relevante al sitio web de
manera rapida

Puede cerrar sesion,
identifica la barra del men,
ingresar a su perfil de
usuario

Puede Iniciar Sesion de
manera correcta

El proceso cuenta con
estados de confirmacion y
carga

El dispositivo se adapta a la
necesidad del usuario

Puede agregar el curso que
necesita a su horario

Todos los usuarios logran este paso con
éxito y sin problemas. Los puntos de
acceso (revisar Anexo A) oficiales
intervienen en la experiencia y se
identificaron puntos de mejora que
impacten en este principio con el objetivo
que el estudiante tenga la informacion de
fecha y monto pago de matricula con
mucha mas facilidad.
Este detalle de informacion de estado de
cuenta tiene el objetivo de mejorar la
confiabilidad de los alumnos y agentes
indirectos en relacion con los pagos por el
servicio de matricula. Los alumnos que
tuvieron la experiencia con este paso
comentan que no entienden exactamente
como funcionan los créditos y cuanto
equivale un crédito en cada curso.

El rango de éxito en este punto es de 7 a 10

alumnos. Este punto fue evaluado en

relacion con los siguientes factores.

e Informacion de recuperacion de correo
institucional o acceso con credenciales
pasadas.

e Clasificacion de alumno no identificada
(¢Soy alumno de alto rendimiento?)

e Descarga o disponibilidad del horario
completo en una imagen

e Acceso a nuevos cupos sin perder el
registro en el resto de los cursos.

La evaluacion de este indicador fue 100%
exitosa en los alumnos entrevistados

Solo una de las alumnas tuvo que recurrir
al método presencial para recuperar las
credenciales de acceso. Para evitar el punto
de dolor habria sido ideal la incorporacion
del anterior método, ahora se actualizo el
inicio de sesion con el correo institucional
Soélo el 6 de 10 de alumnos consideran que
los estados de confirmacion y carga son
100% utiles ya que durante su experiencia
en la fecha evaluada existieron errores en
la clasificacion de alumno, la confirmacion
de pago de matricula y la indisponibilidad
del botdn de [registrar matricula funcional]
Al ser una aplicacién web, el desarrollo de
todos los pasos dentro del proceso de
matricula estan adaptados a la version de
un dispositivo mévil y variantes.

Se podria considerar en lineas generales
que los alumnos tuvieron disponible todos
los cursos necesarios para ser agregados
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Puede quitar el curso que
necesita a su horario

pero el 3 de 10 identificaron falta de cupos
2 en horarios particulares y 1 en todos los
horarios disponibles.

Sélo una de alumna present6 problemas al
no tener informacion accesible de
disponibilidad de crédito para priorizar
ciertos cursos pendientes.

Control y Puede solicitar un cupo desde  Esta opcion actualmente se da de manera
libertad del la plataforma si no esta presencial a través de la secretaria de cada
usuario disponible carrera

Prevencion de
errores

Recibe un mensaje de
confirmacion/advertencia al
comprar nuevos créditos

El sitio cuenta con texto
informativo para cada parte
del proceso desde el primer
hasta el ultimo paso

Tiene la opcion de iniciar un
proceso desde la misma
plataforma

Actualmente esta informacion se encuentra
en la seccion de preguntas frecuentes en la
pagina web de la UCSM, so6lo uno de los
alumnos declara haber accedido alguna vez
a aquella informacion. El punto de mejora,
al no ser un dato crucial para el registro de
matricula, puede ser hacer la informacion
mas accesible para potencial los beneficios
de los alumnos y dejar muy en claro el
costo extra de cada crédito.

S6lo 7 de los alumnos percibe este
indicador como 100% accesible, por
factores mencionados en el principio de
consistencia y estindares.

Hasta el momento, el producto no ha
explorado en las opciones de realizar un
proceso que solucione el problema de
cargas del servicio o identificar posibles
factores relevantes a considerar.

Consistencia
v - El 100% de los alumnos puede consultar
r® esta informacion sin problemas, pero 2 de
y 3 ellos declararon estar inconformes con la
mundo real Puede consultar su horario de ] ey 4 .
N LSt T que disponibilidad .la 1nfonna01on. Uno de
NS ellos por no estar disponible la descarga en
& formato imagen y otro de ellos al tener la
captura del horario s6lo de uno de los
turnos (mafiana o tarde noche)
Avuda L cuentra de iR La evaluacion de este indicador fue 100%
yuday v - " exitosa en los alumnos entrevistados pero
documentacio instantanea los ajustes que ol 4 . ) de seleccid
A ! punto de mejora en el paso de seleccion
n esta haciendo en su horario

Diseilo estético
y minimalista

Califica el disefio como
estético y minimalista mayor
a 9 sobre 10 puntos

de cursos tiene potencial

Este indicador no fue evaluado en este
proceso al no tener comparativa ya que es
un producto que no ha sido renovado en
disefio desde su primera version.

Ayuda a . . .
yu Recibe y entiende el mensaje . . .
reconocer, El 5 de los usuarios logré matricularse con
. . en caso de presentarse un R .
diagnosticar y . éxito sin ningln tipo de mensaje de error
. error en el registro de .
corregir , que interrumpa el proceso.
matricula
errores
Sabe de manera instantanea . . , .
\ .. . Tiene una idea de como acceder gracias a
como acceder al sitio web sin . ., .
Reconocer . . . la informacion del acceso de redes sociales
necesidad de asistencia
antes que . .
Sabe desde el inicio que solo . . .,
. recordar . . Necesita de la informacion del manual para
Usuarios debera matricularse en ..
entender el uso del servicio
nuevos cursos extra
Flexibilidad . .
oridady . o El 100% de los usuarios considera que el
eficiencia de El dispositivo se adapta a la .
: . producto resuelve el compromiso de este
uso necesidad del usuario indicador
Accesibilidad
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Consistencia y
estandares

Visibilidad del
estado del
sistema

Prevencion de
errores

Ayuda a los
usuarios a
reconocer los
errores

Disefio estético
y minimalista

Ayuda a
reconocer,
diagnosticar y
corregir
errores

Sabe qué datos usar para
iniciar sesion

Identifica el boton de
registro/simulacion de
matriculas

Los mensajes de estado son
claros y agregan valor

El usuario sabe que dia
registrar su matricula

Las pantallas tienen
contenido explicativo del
proceso

Las pantallas de
confirmacion le ayudan a
continuar el proceso

El usuario debe recibir un
mensaje si se esta intentando
matricular en mas de dos
cursos en un mismo horario

Califica el disefio como
estético y minimalista mayor
a 9 sobre 10 puntos

Recibe y entiende el mensaje
en caso de presentarse un
error en el registro de
matricula

En este indicador todos los usuarios
recurrieron a una fuente de informacién
diferente a la misma aplicacion, siendo el
logro de este objetivo nulo

El 100% de los usuarios identificaron los
dos componentes evaluados

La interrupcion en el proceso tras la
inhabilitacion del boton de registro de
matricula en uno de los usuarios dejo el
estado en incertidumbre.

El 100% de los usuarios tuvieron que
recurrir a informacion ajena al producto
para

Todo el proceso si cuenta con contenido
explicativo, pero 3 de 4 consideran que la
explicacion puede ser mas especifica y
simple

El 100% de los usuarios afirma percibir
exitosamente este indicador

El 100% de usuarios declaran no haber
tenido este incidente

Este indicador no sera evaluado sino hasta
la prueba del prototipo al ser un servicio
que no fue actualizado desde su primera
implementacion

Para el 1 de 4 de los usuarios, el mensaje
de error al momento de registrar matricula
no resolvio la necesidad informativa que
aporta a este indicador

Nota. Esta interpretacion se da a partir de la validacion del prototipo de la experiencia de alumnos de pregrado.

Elaboracion propia.

6. Analisis de datos

A continuacidn, se menciona el impacto positivo en escenarios de uso del prototipo evaluado.

Tabla 13

Evaluacion del impacto por principios de Nielsen Norman Group

Principios de

Escenarios de uso

Resultados y observaciones

usabilidad
Recuperacion de credenciales y acceso al .
Reconocer . - . . 8 de 10 usuarios lograron recuperar
sistema: Evaluacion del flujo para usuarios . .
antes que . . credenciales  sin  problemas. 2
frecuentes y nuevos, verificando la claridad de . . .
recordar necesitaron asistencia externa.

Consistencia y
estandares

Visibilidad del
estado del
sistema

las indicaciones y el manejo de errores.
Inicio del sitio web: Disefio de paginas

iniciales diferenciadas para usuarios nuevos y

frecuentes, evaluando la facilidad para
encontrar informacion relevante.
Seleccion de horarios y materias:
Visualizacion de opciones de horarios en

formato desktop y movil, asegurando que los

7 de 10 wusuarios encontraron
informacion relevante de inmediato. Se
sugiere mejorar el acceso directo a
enlaces clave.

9 de 10 usuarios seleccionaron horarios
sin inconvenientes. 1 usuario reportd
confusion con los turnos disponibles.
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Control y
libertad del
usuario

Prevencion de
errores

Consistencia
entre el
sistema y el
mundo real

Ayuda a
reconocer,
diagnosticary
corregir
errores
Flexibilidad y
eficiencia de
uso
Accesibilidad

usuarios comprendan y seleccionen sus
preferencias facilmente.

Confirmacion de pago: Diferentes casos
relacionados con los estados de pago, desde
pendientes hasta confirmados, tanto en
desktop como en movil.

Verificacion de horario y registro de matricula:
Flujo para guardar cambios y confirmar la
matricula, evaluando mensajes de
confirmacion y respuestas a acciones
simultaneas de multiples usuarios.

Intercambio de horarios: Proceso de solicitud y
confirmacion de intercambios, incluyendo la
visualizacion de disponibilidad y las
notificaciones.

Uso de ayuda y soporte del sistema:
Evaluacion de la documentacion o guias
disponibles y su efectividad para resolver
dudas o errores de los usuarios.

Acceso a nuevos cupos sin perder el registro
en el resto de los cursos.

6 de 10 usuarios encontraron claras las
notificaciones de pago. Se recomienda
una mejor diferenciacion de los estados
de pago.

7 de 10 usuarios registraron su matricula
sin errores. 3 encontraron confusas las
confirmaciones de cambios.

5 de 10 usuarios lograron entendieron a
fondo el proceso de intercambio de

cupos. Se identifico la necesidad de
mejorar la visualizacion de
disponibilidad.

8 de 10 usuarios usaron la ayuda del
sistema para resolver dudas. Se sugiere
mejorar la  accesibilidad de la
documentacion.

9 de 10 usuarios pudieron seguir el
proceso de conseguir a nuevos cupos sin
perder registros anteriores.

Nota. La evaluacion de impacto del prototipo de la experiencia de alumnos de pregrado esta basada en los 10
principios promovidos por Nielsen, J. (2024)
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Los hallazgos presentados en este capitulo derivan de la evaluacion heuristica y las pruebas de

usabilidad aplicadas en la validaciéon del prototipo bajo la herramienta de los principios de

experiencia de usuario promovidos por Nielsen Norman Group. Se comparan con el sistema

actual para medir el impacto de las mejoras en términos de accesibilidad, facilidad de uso y

eficiencia del proceso de matricula.

Los siguientes hallazgos fueron obtenidos a través de la evaluacion heuristica y pruebas de

usabilidad realizadas en el prototipo desarrollado, en comparacion con el sistema actual.

Tabla 14

Comparativa del sistema actual y resultados de pruebas de usabilidad

Escenarios de uso fladucto Prototipo
actual
Accede al smc? vyeb sin ningun tipo de 10 de 10 10 de 10
Reconocer antes ayuda memoristica
que recordar Remb’e una constancia de pagos por compra 0de 10 10 de 10
de créditos
Sgbe encontrar 1nforn1’a910n relevante al 7de 10 10 de 10
. . sitio web de manera rapida
Consistencia y i .
] Puede cerrar sesion, identifica la barra del
estandares - . 10 de 10 10 de 10
menu, ingresar a su perfil de usuario
Usuarios Puede Iniciar Sesion de manera correcta 9de 10 10 de 10
frecuentes Visibilidad Qel El proceso E:uenta con estados de 7 de 10 10 de 10
estado del sistema confirmacion y carga
]i f;:i;;osmvo se adapta a la necesidad del 10 de 10 10 de 10
FlexIGiEey Puede agregar el curso que necesita a su
eficiencia deusoy ' ¢ £reg d 9de 10  10de 10
i orario
fcceiibilidad Puede quitar el curso que necesita a s
P q e 9 de 10 10 de 10
horario
Control y libertad P}lede so’hc‘ltar un cupo desde la plataforma 0de 10 4de 10
del usuario si no esta disponible
Recibe un mensaje de
confirmacion/advertencia al comprar 1de 10 10 de 10
Prevencion de nuevos créditos
errores El sitio cuenta con texto informativo para
cada parte del proceso desde el primer 7 de 10 10 de 10
hasta el ultimo paso
Consistencia entre Tleng la opcidn de iniciar un proceso desde 0de 10 10 de 10
. la misma plataforma
el sistema y el .
Puede consultar su horario de manera
mundo real . . , 8de 10 10 de 10
consistente una vez registrada la matricula
Ayuda 'y Encuentra de manera instantanea los ajustes
., . . 8de 10 -
documentacion que esta haciendo en su horario
Disefio estético y Califica el disefio como estético y
S L - 10 de 10
minimalista minimalista mayor a 9 sobre 10 puntos
Ayuda a reconocer,  Recibe y entiende el mensaje en caso de
diagnosticar y presentarse un error en el registro de Sde 10 -
corregir errores matricula
Sabe de manera instantanea como acceder 3 de 4 3 de 4
Usuarios Reconocer antes al sitio web sin necesidad de asistencia
nuevos que recordar Sabe desde el inicio que s6lo debera lde 4 lde 4

matricularse en cursos extra
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Se familiarizo de la plataforma sin

Flex.lblh.dad Y necesidad del manual de uso 0ded 3ded
eficiencia de uso El dispositivo se adapta a la necesidad del
Accesibilidad p P 4de 4 4de 4
usuario
. . Sabe qué datos usar para iniciar sesion 2de4 4de4
Consistencia y . , . . .y
, Identifica el boton de registro/simulacion
estandares , 4de 4 4de4
de matriculas
Considera que los mensajes de estado son
Visibilidad del claros y agregan valor 3ded 4ded
estado del sistema El usuario sabe que d.1a. reglst.r’ar su 3 de 4 3 de 4
matricula antes de iniciar sesion
5 Las pantallas tienen contenido explicativo 2de 4 4de4
Prevencion de del proceso
errores Las Pantallas de confirmacion le ayudan a 4 de 4 4 de 4
continuar el proceso
ﬁzl?zi?oz 1;)5 El usuario debe recibir un mensaje si se
esta intentando matricular en mas de dos 4de4 4de4
reconocer los . .
cursos en un mismo horario
errores
Disefio estético y Califica el disefio como estético y
e . 4de4
minimalista minimalista mayor a 9 sobre 10 puntos
Ayuda a reconocer,  Recibe y entiende el mensaje en caso de
diagnosticar y presentarse un error en el registro de 4de4 4de4

corregir errores matricula
Nota. Esta tabla presenta los resultados de validacion del prototipo de experiencia de alumnos de pregrado en el
proceso de matriculas del semestre impar 2024 en comparacion con el sistema actual. Elaboracion propia.

e Matriz de Efectividad — Evaluacion de Impacto del Prototipo

La Matriz de Efectividad presenta la interpretacion de los resultados obtenidos a partir de la
prueba de usabilidad y las pruebas de usabilidad aplicadas al prototipo del sistema de
matriculas. Esta matriz permite analizar el impacto de las mejoras implementadas en términos
de accesibilidad, facilidad de uso y reduccion de errores, en comparacion con el sistema actual.
Se detallan los principios de usabilidad evaluados, los escenarios de uso considerados y la
efectividad de las mejoras aplicadas. Resultados de testeo del prototipo de mejoras de
experiencia de usuario, esta tabla es la interpretacion de los resultados literales expuestos en el

Anexo J.

Tabla 15

Interpretacion de resultados de pruebas de usabilidad

Principios de

o Escenarios de uso
usabilidad

Impacto

Accede al sitio web sin ninglin
tipo de ayuda memoristica
Recibe una constancia de pagos
por compra de créditos

Sabe encontrar informacion
relevante al sitio web de manera
rapida

Reconocer antes
que recordar El prototipo estd considerando la

Usuarios . .,
implementacion de estos datos

frecuentes
Consistencia y
estandares

8 de 10 usuarios lograron resolver
este paso
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Usuarios
nuevos

Visibilidad del
estado del
sistema

Flexibilidad y
eficiencia de uso
y Accesibilidad

Control y libertad
del usuario

Prevencion de
errores

Consistencia
entre el sistema y
el mundo real

Ayuda 'y
documentacion

Disefio estético y
minimalista

Ayuda a
reconocet,
diagnosticar y
corregir errores

Reconocer antes
que recordar

Puede cerrar sesion, identifica la
barra del ment, ingresar a su
perfil de usuario

Puede Iniciar Sesion de manera
correcta

El proceso cuenta con estados de
confirmacion y carga

El dispositivo se adapta a la
necesidad del usuario

Puede agregar el curso que
necesita a su horario

Puede quitar el curso que
necesita a su horario

Puede solicitar un cupo desde la
plataforma si no esta disponible

Recibe un mensaje de
confirmacion/advertencia al
comprar nuevos créditos

El sitio cuenta con texto
informativo para cada parte del
proceso desde el primer hasta el
ultimo paso

Tiene la opcion de iniciar un
proceso desde la misma
plataforma

Puede consultar su horario de
manera consistente una vez
registrada la matricula

Encuentra de manera instantanea
los ajustes que esta haciendo en
su horario

Califica el disefio como estético
y minimalista mayor a 9 sobre
10 puntos

Recibe y entiende el mensaje en
caso de presentarse un error en
el registro de matricula

Sabe de manera instantanea
como acceder al sitio web sin
necesidad de asistencia

El prototipo estd considerando la
solucion original que resuelve en un
100%

El prototipo debid agregar la opcion
de inicio de sesion con credenciales
de: DNI y contraseia, aparte del
correo institucional.

El prototipo logré 6 de 10 usuarios
logren las tareas con éxito, teniendo
en cuenta que faltan informacion
técnica de estados de confirmacion
para:

Calificacion de alumno
Confirmacion de pago no actualizada

Resultado exitoso (9 de 10 usuarios)

Resultado exitoso, pero 3 de 10
usuarios ~ comentaron que la
usabilidad esta potenciada.

Este paso no se agregd en el
prototipo

El prototipo dispone la funcionalidad
de intercambio de horarios, que
puede impactar en este principio

El prototipo si consideré mostrar esta
informaciéon. Quedaria pendiente
evaluar técnicamente la
actualizaciéon por usuario.7 de 10
usuarios demostrd interés en esta
informacion

4 de 10 usuarios destacaron este
atributo en el prototipo

El prototipo dispone la funcionalidad
de intercambio de horarios, que
puede impactar en este principio.

Resultado exitoso 8 de 10 usuarios

Resultado exitoso y esta mejora fue
destacada por 3 de 10 usuarios que
declararon haber tenido
inconvenientes con la visibilidad de
horarios.

Resultado exitoso (8 de 10 usuarios)

Este indicador puede ser impactado
si se logran definir al menos 2 causas
de error en el sistema y ademas
considerar implementar en el
proceso de desarrollo del servicio el
paso de Quality Assurance

Las conclusiones del andlisis de
accesos pueden ser consideradas en
este punto. Por ahora la propuesta
considera que los ajustes en la
landing de “alumnos UCSM”
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Flexibilidad y

eficiencia de uso

Accesibilidad

Consistencia y
estandares

Visibilidad del
estado del
sistema

Prevencion de
errores

Ayuda a los
usuarios a
reconocer los
errores

Disefio estético y

minimalista

Ayuda a
reconocet,
diagnosticar y
corregir errores

Sabe desde el inicio que solo
debera matricularse en cursos
extra

El dispositivo se adapta a la
necesidad del usuario

Sabe qué datos usar para iniciar
sesion
Identifica el boton de

registro/simulacion de
matriculas

Los mensajes de estado son
claros y agregan valor

El usuario sabe que dia registrar
su matricula

Las pantallas tienen contenido
explicativo del proceso

Las pantallas de confirmacion le
ayudan a continuar el proceso
El usuario debe recibir un
mensaje si se estd intentando
matricular en mas de dos cursos
en un mismo horario

Califica el diseflo como estético
y minimalista mayor a 9 sobre
10 puntos

Recibe y entiende el mensaje en
caso de presentarse un error en
el registro de matricula

pueden  impactar  pasiva y
positivamente a este principio.

Este resultado puede estar sesgado al
no poder recrear el caso de error
presentado en el prototipo

Resultado exitoso

Este resultado puede estar sesgado al
no poder recrear el caso de error
presentado en el prototipo

Resultado exitoso

A considerar, informacion de carné
universitario y explicacion de tipo de
matriculacion en primer semestre.

El prototipo busca resolver esta
necesidad con la propuesta de
buscador de fecha de matriculas, solo
quedaria pendiente priorizar
esfuerzos y costos

Resultado exitoso

2 de 4 usuarios destacaron este
atributo

Este escenario puede presentarse
como una necesidad en los usuarios
de traslado.

2 de 4 usuarios destacan este atributo

Este resultado puede estar sesgado al
no poder recrear el caso de error
presentado en el prototipo

Nota. Elaboracion propia a partir de interpretacion de resultados de las pruebas de usabilidad de experiencia de
alumnos de pregrado con el prototipo del sistema de usuario.
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Los hallazgos a partir de la evaluacion heuristica y el Journey Map son problemas clave que
fueron abordados como parte de la propuesta. La Tabla de Value Proposition sintetiza las
necesidades y expectativas de los usuarios, vinculandolas con propuestas disefiadas en el
prototipo. A través del analisis de los puntos de dolor detectados en las pruebas de usabilidad,
se presentan soluciones potenciales y su impacto en la experiencia de usuario. Asimismo, se
relacionan estas mejoras con los principios de usabilidad y los objetivos estratégicos de la

institucidn, asegurando una alineacion entre la optimizacion del sistema y la satisfaccion de

los estudiantes.

Tabla 16

Product Value Proposition

Perfil de usuario - Costumer Profile

Mapa de valor-Value Map

Puntos de dolor - Pain points
Antes de ingresar, necesito saber mi fecha de matricula

Quiero saber como y donde pagar y ademas confirmar
que mi pago esté registrado

Necesito matricularme en un horario especifico y no
encuentro cupos suficientes

Por una razén desconocida el sistema no me dice cuél es
el error si no me puedo matricular

Quiero tener mi horario disponible de manera rapida y
facil
Productos y servicios: Product & Services

Antes de ingresar, necesito saber mi fecha de matricula.
El buscador de fecha puede solucionar este punto de
dolor ademas de estar aportando al objetivo de
consolidar la eficacia del sistema de gestion integrado.

Quiero saber como y donde pagar y ademas confirmar
que mi pago esté registrado.

Para conocer los aspectos técnicos es necesario definir
qué condiciones de actualizacion tiene el sistema de la
UCSM con los bancos de transacciones.

Necesito matricularme en un horario especifico y no
encuentro cupos suficientes. El intercambio de horarios
puede ser una buena alternativa para este punto de dolor
y s6lo quedaria pendiente validar técnicamente.

Esta propuesta tiene como objetivo potenciar el costo
operativo de este proceso a través de la secretaria de las
escuelas profesionales.

El sistema no me dice cudl es el error si no me puedo
matricular.

Solucionador de dolores - Pain Relievers

Buscador de fecha de matriculas (realizable)

Figura n°13

Actualizacion de estado de cuenta instantaneo

(identificar error de actualizacion para ciertos

casos y validar técnicamente) Figura n°20 y 21.

Intercambio de horarios (validar técnicamente)

Figuras n°36 a la 40.

Funcionalidad de guardado de cambios. Analizar

los errores que el sistema estd presentando

(realizable)

Figura n°19

Descarga en imagen de horario y sincronizacion

con Google calendar (realizable) Figura n°35

Ganancias Gains — Tiempo de finalizacion de
tareas

Impacto en el principio de usabilidad:

“Reconocer antes que recordar”

Esta implementacion potencia el tiempo del

usuario en 10 min por la lectura del manual y el

cronograma completo.

Impacto en el principio de usabilidad:

“Consistencia y estandares”

La visualizaciéon del estado de cuenta a tiempo

real en el proceso de matricula puede potenciar el

tiempo de usuario en 3 minutos o mas.

Impacto en el principio de usabilidad:

“Control y libertad del usuario”

La potenciacion de costos de esta mejora impacta
en el usuario final (3hrs aprox.) y también en el
valor operacional de la UCSM. (min, 10 minutos
por alumno)

Impacto en el principio de usabilidad:
“Visibilidad del estado del sistema” y “Ayuda a
reconocer, diagnosticar y corregir errores” Al
trabajar en este punto, el usuario percibira valor
en la marca.
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Esta accion puede impactar considerablemente en el
objetivo de incrementar fidelizacion y captacion y es
potencialmente realizable.

Quiero tener mi horario disponible de manera rapida'y  Impacto en el principio de usabilidad:

facil. El descargable de horario en imagen o “Consistencia entre el sistema y el mundo real”
sincronizacion con Google Calendar es una mejora FEsta mejora impactara en tiempo y en cierta
completamente realizable y que impacta en el objetivo  medida el éxito estudiantil. Un alumno declard

de fidelizacion y potenciar activos. haber reprobado un curso al no verlo reflejado en
la captura de su horario.
Creadores de ganancias Gain Creators Trabajo con el usuario - Costumer Job(s)

Nota. Elaboracién propia.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

1. Acciones prioritarias

Las mejoras de forma estan enfocadas en la reorganizacion del contenido existente,
optimizando la disposicion de la informacion y la interaccion con los usuarios sin requerir
grandes cambios estructurales en el sistema. Estas mejoras son implementables y estan
alineadas con el objetivo general de mejorar en los principios de usabilidad de Nielsen Norman

Group.
e Validar e implementar el detalle de pagos en la boleta o estado de cuenta

Es un accionable impacta en el punto de dolor de los usuarios que desean confirmar su pago y
con la solucion del estado de cuenta instantaneo. Esto aporta también al principio de
consistencia y estandares, reduciendo el tiempo de espera en la actualizacion de pagos y

mejorando la confianza en el sistema.

e El prototipo debe considerar la opcion de inicio de sesion con credenciales de DNI y

contrasefia ademas del correo institucional.

Relacionado con la optimizacion del acceso al sistema y la reduccion de fricciones en el inicio

de sesion. Ademads de impactar en la flexibilidad y eficiencia de uso y en la accesibilidad.
e  Mostrar la informacion de precio de un curso con créditos extra.

Aporta a la transparencia del sistema, ayudando a los estudiantes a comprender mejor los costos
de sus cursos ademas de impactar al principio de visibilidad del estado del sistema y en la

reduccién de errores en la interpretacion de la informacion.

e Desarrollar la opcion de descargar el horario en una imagen y sincronizarlo con Google

Calendar

Directamente relacionado con punto de dolor los usuarios que desean acceder facilmente a su
horario. Impactando al principio de consistencia entre el sistema y el mundo real, facilitando

la organizacion académica de los estudiantes.
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e Implementar un buscador de fecha de matricula por facultad y carrera.

Ayuda a los estudiantes a planificar mejor su proceso de inscripcion. Impacta en el principio

reconocer antes que recordar, reduciendo el tiempo de busqueda en 10 minutos.

Si quisiéramos referir otras mejoras que impactaran en los objetivos, pero requieren de una
investigacion mas técnica del sistema actual, al mismo tiempo tienen un alto potencial de

optimizacion en la gestion del proceso de matricula y en la fidelizacioén de los usuarios.
e  Definir parametros para la confirmacion de estados en el sistema

Se alinea el punto de dolor de verificar la actualizacion del estado de cuenta, especialmente en
pagos cercanos a la fecha de matricula. Impacta en la visibilidad del estado del sistema,

reduciendo la incertidumbre del usuario y mejorando la percepcion de fiabilidad del sistema.
e Validar la viabilidad técnica del intercambio de horarios

Relacionado con el punto de dolor de encontrar cupos suficientes en sus horarios deseados.
Impacta en el principio de control y libertad del usuario, permitiendo una mejor administracion

del tiempo de los estudiantes y optimizando el costo operativo del proceso de inscripcion.
e Definir si la disponibilidad de crédito puede ser un célculo automatico por estudiante

Se vincula con la optimizacion de procesos internos y la reduccion de friccion en la experiencia
del usuario. Esto también impacta en la eficacia del sistema de gestion integrado, minimizando
errores administrativos y mejorando la transparencia en la informacion financiera del

estudiante.

e Investigar en detalle los casos de error en el registro de matricula

Se alinea con la necesidad de mostrar errores detallados cuando un estudiante no puede
matricularse. Esto impactaria en los principios de visibilidad del estado del sistema, ayuda a
reconocer, diagnosticar y corregir errores y la prevencion de estos, mejorando la percepcion de

soporte y asistencia dentro del sistemas
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2. Acciones de analisis futuro

e Sisepriorizay aprueba técnicamente el flujo de intercambio de horarios, se recomienda
realizar un nuevo testeo con un producto funcional antes del pase a produccion.

e Considerar el porcentaje de alumnos en reingreso como una variable que impacta en el
ordenamiento de cupos.

e Evaluar este espacio para comunicar y promocionar las actividades extracurriculares o
eventos promovidos por la universidad.

e Utilizar informacién de los usuarios para comunicar mensajes segmentados por tipos
de interés de los alumnos (recomendacion del uso de cookies).

e Evaluar la posibilidad de integrar al equipo de desarrollo una persona dedicada al
Quality Assurance, para recrear casos o hacer regresiones de todos los escenarios
posibles y asegurar la calidad del servicio antes de ponerlo en manos del usuario.

e Incluir en el disefio, formatos para dispositivos diferentes, como tablets. Vinculado con
la necesidad de una experiencia de usuario fluida en distintos dispositivos. Impacta en
la consistencia entre el sistema y el mundo real, asegurando una experiencia homogénea
en todas las plataformas.

e Tomar en cuenta a los alumnos en traslado como usuarios en los testeos, puesto que son
usuarios nuevos con caracteristicas de alumnos ingresantes, pero con necesidades de
alumnos frecuentes. Esto podria ser una oportunidad para exponer y mejorar los
atributos del servicio, considerando que estos usuarios tienen la capacidad de comparar

con otros servicios que resuelven la misma necesidad.
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Anexo A

Accesos al sitio webapp de servicios de matriculas

Acceso Tipo

Descripcion Referencia visual

El buscador general | Digital La busqueda de palabras
en browser clave usadas en un
navegador browser,
palabras clave UCSM
Matriculas, matriculas
semestre 2024, matricula

e la catolica 2024 27

Pagina web de la | Digital Seleccion en uno de los

universidad desde
la seccion inicial
del sitio como
acceso
directo

componentes tipo banner
aplicados en el primer
carrusel del sitio

SEMESTRE 2024 IMPAR - PREGRADO PRESENCIAL

MATRICULA

CRONOGRAMA

¢PROBLEMAS DE ACCESO A TU CORREO?

Seccidn alumnos de
la pagina web de
UCSM

Digital

Este acceso inicia su
accionabilidad en el mena
header, seccion titulada
“Alumnos”. Este acceso es
un término de busqueda
como  palabra  clave
identificado en el analisis
de accesos
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Producto  de Digital Este acceso tiene
aplicacion redireccion al sitio web de
movil de matrlc.ulas y resge’lye la sHiala; Latosral
la UCSM necesidad de revision de
estado de deudas (solo n
pensiones. Disponible para !55'@
sistemas operativos Horario Notas
IAndroid (No IOS)
Deudas Biblioteca
Aula Virtual Matriculas
Bookmarks o Digital Esta es una conducta comun
accesos directos en productos de uso comuin
registrados en de los usuarios
browser
rluﬁ-lﬂlmmmm
CRONOGRAMA DE MATRICULA
Red social Digital Este caso se puede
Facebook reproducir al publicarse un

imensaje relacionado al
proceso de matriculas

Cronograma de
Mafriculas

S

Clencios Sociales Ciencias Juridicas 1
sl y Empresoricles
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Entretenimiento Digital Este caso se puede
'YouTube reproducir tras la necesidad
de revisar un tutorial de uso
acerca del servicio Dirigete a la

ventana “Alumnos”

Nota. Elaboracion propia a partir de los accesos al sitio webapp de servicios de matriculas para los alumnos de
pregrado UCSM.
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Anexo B
Reporte de términos de busqueda “UCSM”

Peru, 1112 - 31/3/12

Per(, 1110 - 31/3/10

Consultas relacionadas (2) Principales ~ & O <
Consultas relacionadas (2) Principales v &, <> <
1 ucsm notas ie—— |
6 universidad catolica de santa maria arequipa | ]
2 ucsm arequipa ==}
niversi lica santa maria arequij
7 universidad catolica santa maria arequipa | 3 ucsm resultados i
8 ucsm horarios 1 H 4 ucsm horarios I
5 matriculas ucsm =
€ Mostrando 6-8 de B consultas

Mostrando 1-5 de 10 consuitas >

Nota. Reporte de términos de blisqueda relacionadas con el término de busqueda UCSM en la region Pert, en los
afios 2012 y 2012. Google Trends (2024)
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Anexo C

Reporte de términos de busqueda “intranet UCSM”

Consultas relacionadas () Principales

6 catolica

7 aula virtual ucsm

8 intranet ucsm

9 unsaarequipa

10 ucsp

ostrando 6-10 de 13 consultas

Peru, 1/1/14 - 313/14
L O

[

=

mi

=

Consultas relacionadas (2)

6 unsa

7 matriculas ucsm

8 ucsp

9 intranet ucsm

10 ingresantes ucsm

Mostrando 6-10 de 14 consultas

Principales v

Per,

&

11115 - 3173115

o <

Nota. Reporte de términos de busqueda relacionados con el término de biisqueda UCSM con aparicion del término
“intranet UCSM” en los afios 2014 y 2015. Google Trends (2024)
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Anexo D

Reporte de términos de busqueda “UCSM alumnos”

rd, 111 1
Peru, 1117 - 3V3N7
Consultas relacionadas (2) Principales v & <> &
Consultas relacionadas (2 Enaumento v & <> <
11 ucsm matricula =
1 ucsm precatolica 0% i
12 universidad catolica de santa maria =:1 .
2 resultados ucsm a00% §
13 ucsm precatolica =) H 3 ucsm matriculas 70% §
14 ucsm alumnos =) H 4 ucsm alumnos s70% %
§ unsa w0% 3
¢ de
M dea >
Peru, 1117 - 313117 Pery. 1118 - 31/3118
Consultas relacionadas () Principales ¥ &, <> < Consultas relacionadas (2) Principales + &, <> <
6 ucsm alumnos =3 1 aula virtual [ —
7 ucsm precatolica == 2 aula virtual ucsm I
8 catolica santa maria | 3 alumnos ucsm e
9 ucsm notas = 4 ucsm arequipa | |
10 logo uesm = 5 ucsm resultados —
. L >
< Mostrando 6-10 de 13 consultas

Nota. Reporte de términos de busqueda relacionados con el aumento considerable del término “UCSM alumnos”,
en los afios 2015, 2017 y 2018. Google Trends (2024)
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Anexo E

Busquedas relacionadas en periodos de matricula

7123 - 3V/8/
® UCSM Pert, 111/23 - 31/3/23 SELCSM tenAyi2as Susi2s
Consultas relacionadas (3) Principales v &, <> & Consultas relacionadas () Principales v &, <> &
1 ucsm matricula [ ] 1 matricula ucsm | O—

2 virtual ucsm l—] 2 ucsm virtual [ ]
3 alumnos ucsm T 3 aula virtual ucsm |
4 aula virtual ucsm = 4 ucsm alumnos —
5 blackboard [=—=] 5 sistema matricula ucsm | ==}
® UCSM Peru, 1/1/24 - 31/3/24
Consultas relacionadas () Principales v O <L
Consultas relacionadas Principales ~

1 ucsm matricula )

6 sistema de matricula =

2 ucsm virtual ]

7 alumnos ucsm =

3 aula virtual ucsm | — |

8 ucsm moodle -

4 sistema matricula ucsm ]

9 moodle =

5 ucsm sistema de matricula |

10 tramites ucsm -

Nota. Presencia de busquedas relacionadas en los periodos de matricula del afio 2023 y 2024. Google Trends
(2024)

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




v . UNIVERSIDAD
REPOQSITORIO DE ' CATOLICA

TESIS UCSM -2 DE SANTA MARIA

Anexo F

Comparacion por volimen de biasquedas 1

® ucsm matriculas ® alumnos ucsm qoe >
j ? ) , + Anadir comparacion
Término de busqueda Término de busqueda
Pera ~ 13/5/22 - 31/3/124 ~ Todas las categorias ¥ Blsquedaweb v

[«

O

Interés a lo largo del tiempo @

-

Aedi

Nota. Comparacion de volumen de busquedas entre los términos “UCSM matriculas” y “Alumnos UCSM” en los
ultimos 2 afios. Google Trends (2024)

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




v&#7%,. - UNIVERSIDAD
REPOSITORIO DE O eRTOTIoA

TESIS UCSM -2 DE SANTA MARIA

Anexo G

Comparacion por volumen de bisquedas 2

@ matriculas ucsm @ sistema de matric... ucsm arequipa @ tramites ucsm @ alumnos ucsm

rmino de busqueda Término de bisqueds je busqueda ermino de busqueda

Peri w 15/1/23-110/23 = Todas las categorias « Busqueda web v

Interés a lo largo del tiempo @

[«

<o <

® matriculas ucsm ® sistema de matriculas ucsm S 2z
T sde b = Te y + Anadir comparacion
Término de busqueda Termino de busqueda
Peri 15/2/23 - 110/23 « Todas las categorias v Busqueda web v

Interés a lo largo del tiempo @

[«

o <

Nota. Comparacion de volumen de bisquedas entre los términos “matriculas UCSM”, “sistemas de matriculas”,
“UCSM Arequipa”, “tramites UCSM”, “Alumnos UCSM” en los ultimos 2 afios. Google Trends (2024)
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Anexo H

Guia de preguntas de evaluacion heuristica

Entrevistas semiestructuradas para evaluacion heuristica

Pregunta

Objetivo de la pregunta

(,Cual es tu carrera y qué semestre estas cursando?

Contexto del estudiante

(Como te fue en la matriculacion de este semestre?

Resumen de la experiencia completa

Si hubo un problema, ;cual crees que fue la causa de este?

Identificacion del error comun

Evaluacion de eficiencia de la herramienta

(Qué tan rapido te lograste matricular?
(En qué momento de la matriculacion sentiste que estuvo el error?

Identificar el paso de demora

(Usas la simulacion de matricula? ;Cuanto tiempo antes puedes
hacer la simulacion y por qué la haces?

Entender la utilidad de la simulacion de
matricula

Es muy continuo que no encuentres cupos para el curso que
necesites matricularte

Recurrencia del problema

Este proyecto esta buscando solucionar este tema y algunos otros,
pero me gustaria mostrarte un prototipo que puede abordar estos
temas

Introduccion a la soluciéon

I&Cuél crees que es el problema de la demora del sistema?

Identificacion de posible problema técnico

(Cuales serian los aspectos que mejorarias?

Identificacion de puntos de dolor

Nota. Elaboracion propia para la evaluacion heuristica de la experiencia de alumnos de pregrado durante el

proceso de matriculas del semestre impar 2024.
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Anexo I

Guia de preguntas de pruebas de usabilidad

Disefio de journey map y creacion de guia de preguntas de segunda evaluacion heuristica

Pregunta

(Puedes compartir tu pantalla y acceder al sistema de matriculas?

(Te acuerdas del detalle del monto de la boleta que recibiste el ultimo mes?

(Puede iniciar sesion de manera correcta?

(Puedes cerrar sesion volver a iniciar? Identifica la barra del menu e ingresar a su perfil de usuario

(Puedes demostrar como haces tu proceso de simulacion de matricula?

(Crees que son claros los estados de confirmacion y carga?

(De usar Desktop o Mobile, crees que el disefio de la interfaz se adapta a tu necesidad? ;Qué mejorarias?
(Puedes agregar el curso que necesita a su horario? ;Cuales son los impedimentos?

(Puede quitar el curso que necesita a su horario?

(Te gustaria solicitar un cupo desde la plataforma si este no esta disponible?

(Recibes un mensaje de confirmacion/advertencia al comprar nuevos créditos?

(Crees que te mantienes bien informado desde el inicio al fin del proceso? ;Cuéles son los pasos en los que
necesitarias mas informacion si fuera tu primer contacto?

(Tiene la opcion de iniciar un proceso como inscribirte en algin curso extracurricular desde la misma
plataforma? ;Qué otro servicio te seria util iniciar desde la plataforma de matriculas?

(Puedes consultar tu horario de manera consistente una vez registrada la matricula? ; Te serviria poder integrarlo
con tu Google calendar o descargarlo como imagen o PDF?

(Encuentras de manera instantanea los ajustes que esta haciendo en su horario?

Califica el disefio como estético y minimalista mayor a 9 sobre 10 puntos

(Entendiste todos los mensajes en caso de presentarse un error en el registro de matricula? ;El proceso de este
prototipo aportaria en una buena experiencia?

(Sabes de manera instantanea como acceder al sitio web sin necesidad de asistencia?

Si es estudiante de medicina, ;Sabe si debe matricularse directamente en los cursos generales?
(La primera vez que hiciste el proceso fue facil de usar?

(La interfaz era comoda de usar desde la primera vez que usaste la webapp?

(Supiste qué datos usar para iniciar sesion?

(Desde un inicio supiste identificar el boton de registro/simulacion de matriculas?

(Por qué medio te enteraste la fecha de tu matricula?

(Todas las pantallas tienen contenido explicativo del proceso?

(Las pantallas de confirmacion te ayudaron a continuar el proceso?

(Identificas el mensaje de error por cruce de horarios?

(Del 1 al 10 que tan estético y minimalista consideras este prototipo?

[Entenderias si este mensaje aparece en caso de presentarse un error en el registro de matricula?

Nota. Elaboracion propia para la prueba de usabilidad de la experiencia de alumnos de pregrado durante el
proceso de matriculas del semestre impar 2024.
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Anexo J

Respuestas literales de pruebas de usabilidad

Transcripcion literal de la primera entrevista presencial, para ver el total de entrevistas literales

se redirecciona al repositorio agregado en el siguiente enlace: Repositorio de videos de

entrevistas digitales.

IPrimera prueba de usabilidad: Entrevistado Alex Soler

Pregunta Respuesta

L, Cudl es tu carrera y qué semestre esta cursando? 5to semestre de Ingenieria mecanica

Todavia no me toca matricularme, pero ya tengo un listado de los
cursos a los que me voy a matricular, soy del grupo de alumnos con
beneficio de matricularme el primer dia asi que no suelo tener

L, Como te fue en la matriculacion de este semestre? roblemas

Si hubo un problema, ;cual crees

la causa de este? No tuvo problemas

Qué tan rapido te lograste matricular? Se logré matricular en 5 minutos

LEn qué momento de la matriculacion sentiste que [No hubo error, pero conozco

estuvo el error? compafieros que siempre tienen problemas porque se matriculan un

dia después

L Usas la simulacién de matricula? ;Cuanto tiempo [Si uso la simulacién de matricula dos semanas antes que es el tiempo
antes puedes hacer la simulacion y por qué la establecido y me organizo con mis compafieros de estudio para saber
en qué cursos haremos

equipo

Si, porque en mecénica se suelen copar algunos cursos base ya que son
Es muy continuo que no encuentres cupos para el [3 especialidades las que estudian en la misma

curso que necesites matricularte escuela

Este proyecto esta buscando solucionar este tema y [[ntroduccion a la solucién

algunos otros,

pero me gustaria mostrarte un prototipo que puede
abordar estos temas

L, Cudl crees que es el problema de la demora del [E1 aforo de alumnos por cada curso y la mezcla entre las

sistema? especialidades
i Cudles serian los aspectos que mejorarias? Poder tener opcion de pedir més cupos o habilitar un curso de manera
digital

[Testeo de prototipo

Se le facilita el enlace del prototipo:

No, tengo que ir al agente con un
L Te acuerdas del detalle del monto de la boleta que monto mayor por si es que tengo que pagar
recibiste el Gltimo mes? hlgliin excedente

Sabe que necesita sus credenciales, pero las tiene ya registradas en el
¢ Puede iniciar sesion de manera correcta? navegador

L Puedes cerrar sesion volver a iniciar? Identifica la
barra del ment1 e ingresar a su perfil de usuario Si identifica la tarea

L Puedes demostrar como haces tu proceso de [Mostro el proceso y el uso manual de las notas, uso de whatsapp para
simulacion de matricula? interactuar con sus compafieros

i Crees que son claros los estados de confirmacion y [Si
carga?

L De usar Desktop o Mobile, crees que el disefio de la [Uso desktop porque me parece mas comodo y rapido. En el celular
interfaz se adapta a tu necesidad? ;Qué mejorarias?  [puedo demorar mas y hay
posibilidad de perder algiin cupo
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L Puedes agregar el curso que necesita a su horario?
; Cuales son los impedimentos?

Si pudo, el orden de como se muestra en la interfaz esta mas claro

L Puede quitar el curso que necesita a su horario?

Si pudo y destaco que en la version movil estd mas claro el proceso

L Te gustaria solicitar un cupo desde la plataforma si
este no esta disponible?

Si, conozco muchos casos que lo usarian

L Recibes un mensaje de confirmacion/advertencia al
comprar nuevos créditos?

No, la inica vez que tuve esa experiencia, no entendi que eran pagados
hasta que fui a
agar mi matricula

L Crees que te mantienes bien informado desde el
inicio al fin del proceso? ;Cuales son los pasos en los
que necesitarias mas informacion si fuera tu primer
contacto?

Hay cursos que no muestran la informacion del profesor y me pasé
haber visto

modificaciones del horario ya habiendo comenzado el tiempo de
clases

¢ Tiene la opcidn de iniciar un proceso como inscribirte
en algiin curso extracurricular desde la misma
plataforma? ;Qué otro servicio te seria util iniciar
desde la plataforma de matriculas?

[e interesd el proceso de intercambio de cupos y no solo de forma
directa con uno de sus compaiieros, sino con cualquier persona

de ingenieria mecanica que tenga el interés

en hacer el intercambio

L Puedes consultar tu horario de manera consistente
una vez registrada la matricula? ;Te serviria poder
integrarlo con tu Google calendar o descargarlo como
imagen o PDF?

Si, hago la captura de la pantalla, pero me seria mas 1til tener una
imagen completa

L, Encuentras de manera instantanea los ajustes que esta
lhaciendo en su horario?

Si

Califica el diseflo como estético y minimalista mayor
a 9 sobre 10 puntos

i Entendiste todos los mensajes en caso de presentarse
un error en el registro de matricula? (El proceso de
este prototipo aportaria en una buena experiencia?

Si, siento que todo estd mejor comunicado

L, Sabes de manera instantanea como acceder al sitio
'web sin necesidad de asistencia?

Si

L La primera vez que hiciste el proceso fue facil de
usar?

Tuvo que usar el manual

L La interfaz era comoda de usar desde la primera vez
que usaste la webapp?

Tuvo que usar el manual

L Supiste qué datos usar para iniciar sesion?

No

i Desde un inicio supiste identificar el boton de
registro/simulacion de matriculas?

Me lo explicaron en la clase, y mis compaiieros lo decian

L Por qué medio te enteraste la fecha de tu matricula?

Hay grupos en Facebook

L Todas las pantallas tienen contenido explicativo del
roceso?

No, si hay un error no sabes lo que esta pasando

L Las pantallas de confirmacion te ayudaron a
continuar el proceso?

[La mayoria si

¢ Identificas el mensaje de error por cruce de horarios?

Si, pero no lo puedo resolver al instante, tengo que esperar e ir
presencialmente a la
oficina

Nota. Elaboracion propia con base en la primera prueba de usabilidad; las entrevistas digitales completas estan

disponibles en el repositorio indicado en la tabla.
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Este es effouney map 0 mapa de fujo de

Alumnos de pregrado
de la UGSM

Este esquema comprende los dos tipos de usuarlo
nombrados como “usuarios frecuentes® alumnos de
pregrado regulares, irregulares y de trastaldo
ademas de "Usuarios nuevos® como ingresantes en
elano 2023

iCuéles son sus momentos positivos?

P
Culesson tovecn s
e pascs. mpara gen
Situcar [reshopy

Qué circunstancias generan tencién
en la experiencia (pain points)?

Crocrs WS
Sl T ey
e

P S s
iniatapan pra Saatg

Nota. Elaboracién propia.

Anexo 1

Journey map (parte 1)

Pasos del flujo
¢Cual es el paso
al que te refieres?

Acciones

&Qué hace el usuario?
iComo es la informacion
que consultan?

Segmento/T. de usuario

Necesidades y Pain
Points

Qué necesita el usuario
Y qué quiere evitar?

Punto de contacto
iCon qué parte del
servicio interactGan?

Sentimientos del
usuario

iCémo se siente el
usuario en este
proceso?

Sistema

Oportunidades
&Que podriamos
agregar o mejorar?

1. Accesos
#Cémo empieza el flujo de esta
experiencia?

El usuario accede al sitio
web de matriculas

iptmios it El manusl de
tenen ue entrar uso no agrega
3aweb de ucsm. las
fara obearr s eaincites
= del usuario
|
- App mobile
- Sitio web ucsm manual de
- Buscador de browser uso

- Enlace directo guardado

&

Mejorar las palabras dave
de acceso para mejorar la
experlencia de acceso al sitio

2. Inicio de sesién
¢C6émo inician sesién?

Los alumnos usan sus
creenciales para iniciar
sesién en el sistema

Tienen sus Manual de
credeniales, soporte.
jguardadas en Neceszas
@ browser ida?*
No saben
No recuerdan cuales son sus
sus credenciales.
credendiales o
+550de + Usuario (DNI)
microsoft + Contrasefia
« Cuenta (Usualmente el
guardada en codigo de
(R alumno)

min seg

Mejorar el flujo de
"recuperacion de cuenta, o

Usuarios frecuentes.

3. Confirmacién de pago
£Qué necesitan hacer para
hacer el uso de este servicio?

Los alumnos debieron
haber depositado el costo
de matricula

Usuarios nuevos.

w Corsultan
comoydénde  matusde
aac ol pagosen la
o saben e
oago 3pp mablie Bt
A ee— paganiel
moeto exaco.
de mariada
No saben el
monto exacta

Necesitan codiga
lumno

de aluma Monto aproximado

- Monta aproxmado de matriculs
de matrkula No tener con
Na tener can deudas pendientes

deudas pendientes Cédiga de slumno

Cadigo de akimno

Hacer accesible la

web informativo de que datos informacién de medios de
Preparar mejor el escenario X y 2 y
de la primera vez de acceso necesita saber el estudiante pago mas accesible y
para con antes de ingresar ala disponibilizar el estado de
Informacién de uso/ plataforma " pago con el monto exacto
onboarding
i 1
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Anexo L
Journey map (parte 2)

7. Registro de matricula y
6. Verificacion de horario
Pasos del flujo 4. Seleccién de escuela de A guardado
El alumno verifica 3
¢Cual es el paso matricula % El alumno recibe
i su eleccién y guarda SR
al que te refieres? ¢A qué carrera/escuela accedera? 5 9 5 la confirmacién exitosa
la informacién de su horario Z
de su matricula
i
Actlonas Los alumnos eligen entre Una vez dentro, el sistema El usuario acciona el botén
; 4 4 muestra todos los cursos i i i i
ZQué hace el usuario? una o mas c.arre(.as (en las 4 : El alumno corrlgelve.nﬁca de reglstr.o de matricula,
S . 2 que esté inscrito) y el disponibles para el alumno sus cursos y horarios en seguida guarda su
¢C6émo es la informacion NG e X
centro de idiomas en el Gltimo semestre y los horario
que consultan?
anteriores

e

Segmento/T. de usuario  Usuarios frecuentes Usuarios nuevos Usuarios frecuentes Usuarios nuevos. Usuarios frecuentes Usuarios nuevos Usuarios frecuentes Usuarios nuevos

Slloscumos Moo
dlpmtal ke Gt 1 Tinen Lo slament s’ | | Husiospuede it st cungne ook gl
S e, SRR I i " por <on ul Gtinme paso on ol timo piro «
i i s s ancma de oy cursos xacus e tedenon possgoria Ll ; lemiicr
previamente i jean nirgin asgracn o pri r— cantrtad do- renerse en este accisnabie ol el o
Necesidades y Pain ikl rrr I e P [cemel |anda ) el | el
Points atAcita pars s Mo saben conestu puse sarvda caneidad de maskuie
s 4 : il P informacin e Lainformacin cudntos SR ——T peticcnes an el £
Qué necesita el usuario dispanibles horecan de cupos estd créditos tienen N tanen 4 e n curuas servicio &l usuaria tiene El usuaro tene
R I s enla seccién permivdo mcha bt qim quevaivera quevomera
¥y qué quiere evitar? — de pregantas ‘comprar s v ~— wngresar 3 horario Ingresar alnararia
frecusntes rectteat mtoda an para tener una para tener una
A — delos cursos s, referercia vasd referendia visual
:m": “‘"‘: S — pansens de su horaric de s horario
semestra puuden — R
porter cupes o1
horarios da agunes
pupes
T i No necesitan mucha Necestando Este usuarlo £l usuario puede £l usuario puede
Punto de contacto :’:e' Jnacid. informacibn previa y matricularse en més Los sumnas. sl el alumno no puede continuar registrary registrary
iConqlikparte del deloscurscsaie | penericiosoque ursosdes que b e | i aadaiier i s
e 2% hayan hecho ls 54 cupos le necesitan muchs necesarios sélo agregéasu matricula si el matricula si el
servicio interactian? presente simulacian de permiten necesits informacién extra puede llegar horario minimo sisterna funciond sistema funcioné
semesire matriculs hacer un cilculo de para continuar r rrectaments rectament
Oreinaks Eréditos poe o el hasta este punto un curso correctamente co mente
Sentimientos del N
usuario 00 ( ..—
¢Cémo se siente el — \ o ‘ S )
usuario en este Pl
proceso?
Sistema
Mostrar la fila de espera si - —_
Unificar el ingreso a todos Disponibilizar la informaciéon existe alguna intermitencia, Si el estado de la web esta
Oportunidades los cursos y escuelas de créditos por curso, permitir activar organizar los turnos de interrumpido mostrar un
:Que podriamos precargando de la mas créditos en la misma plataforma matriculacion o permitir status y agregar la opcion de
& H B % ’ 3
agregar o mejorar? informacién interna del y sea el caso de no poder, explicar el guardar cambios para evitar descarga de horario cuando se
estudiante por qué de manera accesible cruce de peticiones registr la matricula
@ Done @ Done [ % Todo

Nota. Elaboracion propia.
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Anexo 2

Cronograma de matricula semestre impar 2024

MATRICULA SEMESTRE 2024-1
CRONOGRAMA DE MATRICULA POR ESCUELA PROFESIONAL
AREA | ESCUELA PROFESIONAL | FECHA | conpicion
Comunicacion Social, Educacién
Inicial, Primaria y Secundaria 12 de febrero Alto Rendimiento
Sociales Publicidad y Multimedia, Psicologia
Teologia, Turismo y Hoteleria, 13 de febrero Todos los estudiantes
Trabajo Social
Ciencias Politica y Gobierno, 14 de febrero Aito Rendimiento
Derecho i
Jurkdicas y 15 de febrero Todos los estudiantes
Empresariales Contabilidad, Administracion de 16 de febrero Alto Rendimiento
Empresas,
Ingenieria Comerdial 19 de febrero Todos los estudiantes

Ingenieria Industrial, Ingenieria de

Minas, Ingenieria de Sistemas, 20 de febrerm Alto Rendisniento
Ingenieria Agrondémica y Agricola,
e L lmaria y Fam 21 de febrero Todos los estudiantes
Ingenieria Industria Alimentaria,
Ingenierias
Ing. Mecanica, Mecanica-Eléctrica y 22 de fet Alto Rendimi
Mecatrénica
Ingenieria Electronica,
Arquitectura, Ingenierfa Ambiental, s
Ingenierfa Civil 23 de febrero Todos los estudiantes
Otateiricla y Puericliiin 27 de febrero Todos los estudiantes
. 28 de febrero Alto Rendimiento
Salud Medicina Humana = —
29 de febrero Todos los estudiantes
Farmacia y Bioquimica, Ingenieria 01 de marzo Alto Rendimiento
Bcsmiiigi 04 de marzo Todos los estudiantes

**Alto Rendimiento : Estudiantes con la totaiidad de cursos aprobados en primera matricula de los dos dltimos
semestres y con promedio de notas superior a 14.

Del 05 al 10 de marzo del
2024

Inicio del de la matricula a partir del 01 de febrero del 2024

INICIO DE LABORES LECTIVAS (CLASES) : Lunes 11 de marzo del 2024

Nota. UCSM (s.f.-a).
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